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 RESUMO 
Este trabalho de conclusão de curso apresenta os conceitos que envolvem o ambiente da ne-
gociação com o objetivo de melhor compreendê-la dentro da sociedade, após o entendimento 
desses conceitos foi feita uma análise dos cenários onde a negociação pode ser aplicada como 
forma de solução de conflitos, tanto no ambiente formal representado pelo poder judiciário, 
como no ambiente informal representado pelos ambientes familiar, escolar e social. Será pos-
sível verificar a evolução dos conceitos que envolvem a negociação e seu aperfeiçoamento, 
visando sempre promover um ambiente saudável para discussão e consequente solução de 
conflitos, evitando que esses cheguem à esfera judicial. Se realizará um estudo de caso que 
visa elaborar um comparativo entre as negociações que tem por objeto o afeto e as negocia-
ções que tem o patrimônio como foco do processo, verificando assim as diferenças que exis-
tem entre negociações que abordam diferentes aspectos na sociedade contemporânea. 
 
Palavras-chave: negociação, mediação, solução de conflitos. 
 ABSTRACT 
This course conclusion work presents the concepts involving the trading environment in order 
to better understand it within society, after understanding these concepts is intended to make 
an analysis of scenarios where trading can be applied as a form of solution conflicts in both 
the formal environment represented by the judiciary, and the informal environment represent-
ed by family, school and social environments. It can check the evolution of concepts involv-
ing the negotiation and its improvement, aiming to promote a healthy environment for discus-
sion and consequent conflict resolution, avoiding that these reach the court. There will be a 
case study that aims to develop a comparison between negotiations whose purpose affection 
and negotiations that have equity focused process, thus verifying the differences between ne-
gotiations that address different aspects of contemporary society. 
 
Keywords: negotiation, mediation, conflict. 
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1. INTRODUÇÃO 
 
Este trabalho pretende apresentar os conceitos de negociação e fornecer subsídios para 
que o leitor acompanhe o desenvolvimento da ideia de que a sociedade deve praticar o hábito 
de negociar, desde as mais simples situações até um impasse de aparente impossível solução. 
Para isso, faz-se um levantamento teórico passando por autores da administração e do direito. 
Ao final do trabalho, foram reunidas todas as informações adquiridas e combinadas 
entre si, para que se pudesse analisar o conhecimento adquirido, verificando se o embasamen-
to teórico foi parcial ou integralmente aplicado na prática dos ambientes de negociação ou se 
há uma lacuna entre esses dois pontos. Dessa maneira, buscou-se sugerir formas de trazer para 
a realidade a teoria da negociação para que se obtivessem cada vez mais casos de negociação 
com resultados positivos e desfechos bem sucedidos, tanto na esfera judicial como no ramo de 
vendas. 
Desde os primórdios até os dias atuais o ser humano exercita o hábito de negociar, tra-
ta-se de uma habilidade que pode ser nata ou desenvolvida ao longo da vida, no último caso, 
pode acontecer através da vivência cotidiana e da consequente experiência acumulada ou ain-
da através de um treinamento especializado, com o auxílio de um profissional. 
Sugerem-se algumas reflexões a respeito da “arte” de negociar, essa prática é utilizada 
amplamente em diversas áreas pelas pessoas, bem como em faixas etárias diferentes. Seguem 
alguns exemplos: uma criança ao tentar convencer seus pais para que ganhe determinado 
brinquedo que deseja, um adolescente ao tentar convencer seus pais de que merece ir à deter-
minada festa, um adulto que entra em uma loja para adquirir um bem material e que já chega 
ao estabelecimento com a intenção de obter um desconto sobre o valor da compra, um colega 
de faculdade que tenta convencer o outro de que sua ideia para o trabalho é a que produzirá 
melhores resultados, uma mãe que deseja que o filho se alimente de forma saudável, um filho 
que quer convencer o pai de que está preparado para frequentar uma autoescola, uma pessoa 
que deseja quitar suas dívidas junto ao serviço de proteção ao crédito, entre outros. Assim 
pode-se continuar citando incontáveis exemplos nos quais a negociação se faz presente e é 
mais essencial à vida quanto se possa imaginar. Isso se deve ao fato de que negociar está in-
trínseco à natureza humana. Se as pessoas não negociassem, como fariam para realizar seus 
desejos? O ser humano é composto de personalidades variadas e distintas, dessa forma seria 
possível interagir e produzir resultados apenas nos grupos de mesmas características, evitando 
assim ao máximo os temidos conflitos. 
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Percebe-se a relação entre “negociar” e “conflito” como uma relação de solução / pro-
blema, ou seja, a negociação, nesse caso, servirá para resolver um conflito. Pensando dessa 
forma, é possível atribuir ao ato de negociar uma atitude heroica, pois é uma ação que vem 
com o intuito de solucionar, de trazer um alívio para acalmar os ânimos. Mas por outro lado, 
pensar na negociação dessa forma também leva à outra reflexão, de que a negociação surge 
como forma de apaziguar um conflito, a prática de negociar estaria sendo vista como uma 
atitude corretiva, o que é excelente, mas também torna inevitável pensar que se ao invés de 
corrigir, não seria mais produtivo e menos danoso para os envolvidos prevenir. Bem, então o 
ponto aonde se quer chegar é: a negociação como método de solução de conflitos, ou melhor, 
como método de alcance de uma solução para um acordo amigável, seria mais eficaz se trata-
da como uma ferramenta de prevenção de conflitos do que correção dos mesmos. Ao longo 
desse trabalho há a intenção de evidenciar essa afirmativa de forma consistente e para isso 
serão abordadas as etapas que formam o processo de negociação. 
Com essa análise pretende-se ampliar o estudo para um cenário específico onde a ne-
gociação desempenhe um papel exemplar, ou seja, o cenário judicial.  
A pesquisa inicia seu desenvolvimento em campo, mais especificamente em comarcas 
vinculadas ao Tribunal de Justiça de Santa Catarina (TJSC), onde se pretende obter conheci-
mento prático de como funcionam as audiências de conciliação no âmbito do direito de famí-
lia e também como se dá o processo de mediação de supervisores de redes de supermercado, 
verificando sua atuação como mediadores entre seus funcionários e clientes. 
Na resolução dos conflitos, assim como nas tomadas de decisão dentro das organiza-
ções é importante utilizar a negociação como instrumento de conhecimento para auxiliar no 
encaminhamento da solução de um conflito. Assim como numa negociação dentro de uma 
organização, num processo de mediação judicial, deve-se almejar a resolução dos conflitos 
através do método ganha-ganha, ou seja, conhecendo os clientes, fornecedores e a cultura 
organizacional das empresas envolvidas, busca-se a resolução de modo que ambas as partes 
saiam ganhando. Neste caso, a liderança na negociação é democrática e há um sentimento de 
cooperação, no qual os interesses de cada indivíduo são rejeitados e a solução nas quais am-
bas as partes saiam ganhando prevalece. 
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1.1 OBJETIVOS 
 
Com o objetivo de delimitar o que será abordado neste estudo, foi definido um objeti-
vo geral e três objetivos específicos. O primeiro representa o que será abordado de forma mais 
abrangente, já o segundo são as ações empregadas para responder o que foi proposto no obje-
tivo geral.  
 
1.1.1 Objetivo Geral 
 
Verificar nos âmbitos das negociações afetivas e patrimoniais, as diferentes técnicas 
que norteiam o processo de mediação entre as partes. Para atender ao objetivo geral da pes-
quisa, desmembra-se o mesmo em três objetivos específicos: 
 
1.1.2 Objetivos Específicos 
 
 Traçar um perfil que caracteriza os negociadores de objeto patrimonial e afetivo; 
 Identificar as estratégias utilizadas por negociadores patrimoniais e afetivos; 
 Elaborar um comparativo entre as mediações que tem por base questões afetivas e as 
que se baseiam em questões patrimoniais.     
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1.2 CONTEXTUALIZAÇÃO DO TEMA E APRESENTAÇÃO DO PROBLEMA 
 
Considerando o exposto acima, segue o problema de pesquisa proposto para este tra-
balho: Por que a mediação e a negociação apresentam diferentes desempenhos e consequen-
temente diferentes resultados quando tratam de questões diversas, como as afetivas e as pa-
trimoniais? 
        
1.3 JUSTIFICATIVA 
 
A mediação revela sua importância sendo a alternativa mais rápida para se resolver si-
tuações de conflito em um curto espaço de tempo, além disso, ela evita uma grande carga de 
stress que será inevitável em um processo judicial. A negociação por sua vez é indispensável 
para chegar-se a um acordo, que melhore a relação entre as partes e se obtenha o resultado 
desejado. Quanto à viabilidade dessa pesquisa, foi verificada a disponibilidade de literatura 
sobre o assunto, para abordagem das teorias de negociação, e também foi confirmada a cola-
boração por parte de mediadores que atuam na mediação familiar e de líderes que atuam em 
redes de supermercado, para a etapa do estudo em campo. Quanto à importância, considera-se 
como uma experiência altamente significativa vivenciada pelas pesquisadoras no decorrer da 
pesquisa que será lembrada em toda a evolução profissional a partir de então, assim como 
revela-se importante para a Universidade de modo que se possa contribuir para estudos, pes-
quisas e análises na área. 
O momento brasileiro é oportuno para a realização do estudo, dado o volume de pro-
cessos judiciais em andamento no país e o número de juízes de direito disponíveis para tal 
carga de trabalho.  
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2. FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA 
 
A seguir é apresentada uma revisão de literatura referente ao tema. Neste item busca-
se definir e caracterizar o que é, entre outras especificidades relacionadas ao tema. 
 
2.1 MECANISMOS DE AUTOCOMPOSIÇÃO: CONCILIAÇÃO, MEDIAÇÃO E NE-
GOCIAÇÃO. 
 
Para melhor esclarecer os conceitos do presente trabalho, resta diferenciá-los dos 
demais métodos consensuais de solução de conflitos. Nesse momento, faz-se necessário con-
ceituar os mecanismos de autocomposição que são a Conciliação, a Negociação e a Mediação, 
buscando melhor compreendê-los tanto individualmente como também identificar as caracte-
rísticas que os diferenciam entre si. Para isso, escolheu-se o autor Calmon (2008). Conside-
rando o apanhado realizado para o conceito de negociação, pode-se seguir para os demais 
mecanismos de autocomposição: Conciliação e Mediação. 
 
2.1.1 Conciliação 
 
Para entender melhor o significado da conciliação, inicialmente será verificado o con-
ceito do verbo conciliar, segundo o dicionário on line Priberam: 
2. Pôr de acordo ou chegar a acordo com. = ALIAR, CONGRAÇAR, JUNTAR, 
REUNIR ≠ DESUNIR, SEPARAR 
3. Pôr ou ficar em paz. = ACALMAR, APAZIGUAR, AQUIETAR, PACIFICAR, 
TRANQUILIZAR ≠ AGITAR, ALVOROÇAR 
4. Combinar ou combinarem-se elementos aparentemente divergentes, contrários ou 
incompatíveis. = ARTICULAR, COMPATIBILIZAR, CONCERTAR, CONJUGAR 
≠ INCOMPATIBILIZAR (PRIBERAM, [2008-2013] 
Observando o conceito acima, o leitor é convidado a conhecer a definição de concilia-
ção do Conselho Nacional de Justiça, exposto logo abaixo: 
 
A conciliação é um método utilizado em conflitos mais simples, ou restritos, no qual 
o terceiro facilitador pode adotar uma posição mais ativa, porém neutra com relação 
ao conflito e imparcial. É um processo consensual breve, que busca uma efetiva 
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harmonização social e a restauração, dentro dos limites possíveis, da relação social 
das partes.  (CONSELHO NACIONAL DE JUSTIÇA, [201-?]). 
 
 
O método da conciliação, segundo Calmon (2008), é um método já utilizado pelo Po-
der Judiciário, essa atividade é exercida tanto por juiz, auxiliar ou um funcionário da justiça. 
Nesse método busca-se uma solução para o conflito através de um diálogo entre as partes e o 
conciliador, essa solução deve ser aceita por todos os envolvidos. O juiz é orientado a propor 
a possibilidade de acordo nas diversas fases do processo judicial, inclusive há grupos de con-
ciliação atuando no Poder Judiciário, sendo esses supervisionados pelos juízes, dessa forma 
proporcionando muitas opções para a realização de um acordo. Quanto ao vínculo, essa ativi-
dade está ligada ao Poder Judiciário, através da ação de juiz togado, juiz leigo ou um concili-
ador. 
Portanto, vale salientar que o conciliador costuma propor soluções aos envolvidos, pa-
ra que se chegue ao melhor acordo possível, ele participa ativamente do processo opinando, 
sugerindo, até que se chegue ao desfecho desejado. 
Conciliação é, pois, um mecanismo de obtenção de autocomposição que em geral, é 
desenvolvido pelo próprio juiz ou por pessoa que faz parte ou é fiscalizado ou orien-
tado pela estrutura judicial; e que tem como método a participação mais efetiva des-
se terceiro na proposta de solução, tendo por escopo a só solução do conflito que lhe 
é concretamente apresentado nas petições das partes. (CALMON, 2008, p 144) 
A conciliação pode ocorrer de duas formas, extrajudicialmente, quando não existe ain-
da um processo judicial aberto ou judicialmente, juntamente com o andamento de um proces-
so judicial e desenvolvida dentro do mesmo ambiente.  
Quanto ao desempenho do papel do conciliador, o autor explica que o conciliador po-
de conduzir o procedimento através de um método próprio, ele pode ser tanto honorário quan-
to servidor público. Há os que desempenham esse papel sem remuneração, seriam os funcio-
nários aposentados ou os que estão na ativa em horário alternativo, os advogados e até estu-
dantes de direito.  
Traz-se nesse momento uma relação de objetivos dos mecanismos de auto composi-
ção, sob diferentes óticas de solução de conflitos. 
Os objetivos em relação aos conflitos que permanecerão solucionados pelo Estado são: 
reduzir o volume de processos; reduzir o custo e o tempo dos processos; promover qualidade 
na solução. Já objetivos relacionados aos conflitos solucionados pelos mecanismos de auto-
composição, são: proporcionar à sociedade, alternativas para a solução dos conflitos; propor-
cionar à justiça a pacificação social.  
19 
  
Por fim, os objetivos relacionados à Política de solução de conflitos, são: proporcionar 
alternativas adequadas a cada tipo de conflito, racionalizando a distribuição da justiça; incre-
mentar a participação da comunidade na solução dos conflitos; facilitar o acesso à justiça; 
proporcionar meios de solução para a litigiosidade contida (recuperação de controvérsias); 
proporcionar a mais adequada informação do cidadão sobre os próprios direitos e sua orienta-
ção jurídica. 
 
2.1.2 Mediação 
 
Tanto a mediação como a conciliação, de acordo com o Conselho Nacional de Justi-
ça, são baseadas em princípios fundamentais como informalidade, simplicidade, economia 
processual, celeridade, oralidade e flexibilidade processual. Os mediadores e conciliadores 
atuam de acordo com princípios fundamentais, estabelecidos na Resolução 125/2010: confi-
dencialidade, decisão informada, competência, imparcialidade, independência e autonomia, 
respeito à ordem pública e às leis vigentes, empoderamento e validação. 
O Conselho Nacional de Justiça disponibiliza no seu site algumas definições sobre: 
 
A mediação é uma forma de solução de conflitos na qual uma terceira pessoa, neutra 
e imparcial, facilita o diálogo entre as partes, para que elas construam, com autono-
mia e solidariedade, a melhor solução para o problema. Em regra, é utilizada em 
conflitos multidimensionais, ou complexos [...] é um procedimento estruturado, não 
tem um prazo definido, e pode terminar ou não em acordo, pois as partes têm auto-
nomia para buscar soluções que compatibilizem seus interesses e necessida-
des. (CONSELHO NACIONAL DE JUSTIÇA, [201-?]). 
 
 
De acordo com Sousa (2005), a mediação é mais conveniente para aqueles conflitos 
procedentes de relações continuadas ou cuja continuação seja importante, como as relações 
familiares, empresariais, trabalhistas ou de vizinhança, porque permitirá o seu restabelecimen-
to ou aprimoramento.  
 
Mediação é o método consensual de solução de conflitos, que visa à facilitação do 
diálogo entre as partes, para que melhor administrem seus problemas e consigam, 
por si só, alcançar uma solução. Administrar bem um conflito é aprender a lidar com 
ele, de maneira que o relacionamento com a outra parte envolvida não seja prejudi-
cado. (SOUSA, 2005, p.56). 
 
Atenção que para estes casos a mediação é apenas conveniente e não obrigatória, não 
há barreiras em se utilizar outros métodos, de mesmo modo que não há impedimento em se 
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utilizar a mediação para a solução de outros tipos de conflitos. Sousa (2005) destaca que a 
mediação é o método mais indicado para esses casos, pelo fato de possibilitar a compreensão 
do conflito pelas partes, para que possam melhor administrá-lo e evitar novos desentendimen-
tos no futuro. 
A mediação conta com a presença de um terceiro no ambiente onde se estabelecerá o 
diálogo para a busca de um acordo pacífico entre as partes, o que o difere dos demais métodos 
é o fato de que o mediador não propõe soluções para os envolvidos, ele apenas auxilia as par-
tes para que se mantenha e até mesmo se crie um diálogo tranquilo e que se chegue ao melhor 
acordo possível. 
 
Mediação é a intervenção de um terceiro imparcial e neutro, sem qualquer poder de 
decisão, para ajudar os envolvidos em um conflito a alcançar voluntariamente uma 
solução mutuamente aceitável. A mediação se faz mediante um procedimento volun-
tário e confidencial, estabelecido em método próprio, informal, porém coordenado. 
(CALMON, 2008, p 119) 
 
Quanto ao vínculo, o mediador exerce atividade exclusivamente privada, ou seja, não 
está ligada ao Poder Judiciário. 
Porém, não se deve achar que o mediador é um assistente passivo, segundo Calmon 
(2008), o mediador utiliza técnicas durante o processo, e deve possuir habilidade para ouvir as 
partes, fazer perguntas visando que as próprias partes cheguem a uma solução para o conflito 
estabelecido. Dessa forma, o mediador manterá sua regra de ouro que é não expressar sua 
opinião sobre a solução encontrada pelas partes.  
O autor ainda cita as características que um mediador deve apresentar para desenvol-
ver bem o seu papel, citam-se algumas: neutralidade, capacitação, sensibilidade, imaginação, 
objetividade e ser digno de confiança. 
Esse mesmo autor ainda acrescenta que o tempo de um processo de mediação é muito 
reduzido se comparado a um processo judicial, o acordo pode ser alcançado já na primeira 
audiência que pode levar uma ou duas horas, porém sessões adicionais podem ser agendadas 
para o caso de o mediador ouvir separadamente as partes e até para os envolvidos consultarem 
seus familiares a respeito da proposta que está sendo discutida. A confidencialidade é outra 
característica importante da mediação, pois o mediador não revelará a ninguém o que ocorreu 
durante a audiência. O custo da mediação também é muito menor que o custo de um processo 
judicial, a presença de advogados não se faz necessária, porém pode haver o acompanhamento 
de advogado para quem o desejar, outros custos seriam o de uma sala e o de uma secretária. O 
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autor encerra comentando que os resultados da mediação são satisfatórios e isso pode ser 
comprovado estatisticamente em países onde a mediação está em vigor. 
Calmon (2008) cita e comenta alguns grupos onde a medição pode ter uma boa atua-
ção tanto preventivamente como corretivamente, e observa algumas situações que podem le-
var a uma percepção mais realista dos benefícios da aplicação da mediação no cotidiano das 
pessoas. Sobre mediação familiar, Calmon (2008) comenta que ocorre independentemente do 
Poder Judiciário, e que a intervenção tem por objetivo reestabelecer as relações familiares, 
também pode ser aplicada de forma a evitar um divórcio ou uma separação. 
Calmon (2008) argumenta que a mediação social pode ser promovida no campo das 
relações entre vizinhos, sejam do condomínio, da rua e ou do bairro, a relação entre as pessoas 
pode ser fortalecida se os conflitos foram resolvidos buscando o bem estar social. O mesmo 
autor ainda comenta que a medição escolar orienta os jovens a respeito da importância das 
regras de convivência, levando-os a refletir sobre as opiniões alheias que por vezes divergem 
das suas, porém sendo igualmente importantes e, portanto merecendo seu respeito. Essa di-
nâmica proporciona a construção de relacionamentos responsáveis quando da gestão de con-
flitos, possibilitando o diálogo que se sobrepõe à atitudes violentas. 
O autor também aborda sobre a importância da escolha do local para realização da 
mediação, já que o objetivo é conduzir um processo que não está relacionado de nenhuma 
forma ao processo judicial. Para isso, o autor recomenda a escolha de um local neutro, que 
pode ser até o escritório do mediador, caso ele o possua, senão outro local disponível, deven-
do-se apenas evitar prédios onde funcionem órgãos judiciários ou locais públicos. 
As etapas do método da mediação, segundo Calmon (2008) são: instalação, negocia-
ção e acordo. Essas etapas são essenciais, de acordo com o autor, pois quanto à instalação, 
geralmente as pessoas não conhecem a mediação, portanto sempre que houver uma pessoa 
participando pela primeira vez, essa deve ser esclarecida sobre o funcionamento do método e 
seus objetivos. Também se deve informá-la quanto às expectativas que estão ligadas a esse 
mecanismo e também qual será a consequência jurídica de eventual acordo. Já na etapa de 
negociação ocorrerá o diálogo entre os envolvidos, sempre com o acompanhamento do medi-
ador, que facilitará a comunicação e o estabelecimento do objetivo da mediação.  
Dessa forma, a negociação culminará em sua última etapa, a do acordo, onde será de-
terminado o objeto, o conteúdo e a forma de cumprimento, ou seja, que abranja todos os pon-
tos relevantes para os envolvidos e também para a elaboração de documento jurídico, a utili-
zação desse tipo de documento faz-se necessário para garantir segurança às partes, porém, 
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deve ser um documento de fácil interpretação e redigido com clareza, para que não gere novos 
conflitos. 
Como exemplo, o Programa de Estímulo à Mediação, do Tribunal de Justiça do Dis-
trito Federal e Territórios, que instituiu o Serviço de Mediação Forense, aplicando 
técnicas de negociação da universidade de Harvard, EUA, aliada às técnicas empíri-
cas da conciliação e algumas teorias da mediação. Esse programa não se define co-
mo anexo a tribunais nem tampouco se desenvolve autonomamente, demonstrando 
sua contradição por sua própria nomenclatura. Todavia, e aplicado com sucesso e 
vem se desenvolvendo na medida do possível, sobretudo por enfrentar as dificulda-
des naturais de qualquer programa pioneiro. (CALMON, 2008, p. 224) 
Segundo o guia de mediação para utilizadores e profissionais elaborado por Vezzulla 
(2001), os mediadores precisam repassar aos participantes os aspectos positivos da situação 
de conflito, esse clareamento de ideias vai conferir certa tranquilidade aos envolvidos, pois 
saberão da oportunidade de crescimento que essa mediação vai lhes conferir. Dessa forma, os 
mediados ficarão mais colaborativos e as soluções satisfatórias emergirão inevitavelmente. 
Outro cuidado a ser tomado segundo Vezzulla (2001) é o de verificar se o conflito é 
real ou ilusório, pois frente a uma falha de comunicação, pode-se de forma ilusória enxergar 
uma aparente oposição, enquanto que ela de fato não existe e apenas será desfeita mediante o 
esclarecimento da situação. 
Segundo Vezzulla (2001, p.27), “A regra básica da comunicação fundamental em ne-
gociação e mediação é a de escutar com atenção. As pessoas estão habituadas a dar por enten-
dida qualquer mensagem, ainda antes de ter sido totalmente emitida”.  
De acordo com Vezzulla (2001), o conflito não se apresenta totalmente nos primeiros 
diálogos, ele faz até uma analogia com os icebergs, onde o que se visualiza na superfície é 
apenas uma pequena parte do todo. Em cima disso, o autor desenvolve a ideia de que a socie-
dade foi estruturada em função da simulação, ou seja, existe a cultura de que não se deve dizer 
diretamente o que se quer e por isso foram educadas para falar nas “entre linhas”. 
 Vezzulla (2001) ainda informa que não é possível conduzir uma mediação onde os 
participantes assumem constantemente a posição de ataque e não demonstram disposição para 
o diálogo flexível, a função do mediador nesse caso é romper esse ciclo e levar os mediados a 
refletirem sobre os reais interesses dentro do processo de mediação.  
Conforme Vezzulla (2001, p. 32) “[...] Baseado no sigilo, o mediador procura ganhar a 
confiança dos mediados, demonstrando-lhes que está lá, precisamente para ajudá-los e que 
toda a abertura do discurso conduz à obtenção de melhores resultados [...]”.  
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Quando não é possível estabelecer um diálogo construtivo entre os participantes, se-
gundo Vezzulla (2001), em virtude das brigas e discussões, entra o judiciário pela necessidade 
de um juiz para determinar a sentença a ser cumprida pelas partes, pois não houve capacidade 
para negociar e chegar a uma solução satisfatória. 
Na mediação tudo deve ser feito pelos participantes. O mediador é somente a partei-
ra, que ajuda a dar à luz os reais interesses que possibilitarão o acordo final. O tem-
po é marcado pelos mediados e o mediador não pode apressá-los, nem demora-los. 
(VEZZULLA, 2001, p. 40). 
Vezzulla (2001) reforça que o mediador deve informar para os mediados que é preciso 
existir uma vontade de preservar o relacionamento, através da mediação, pode-se ainda me-
lhorar essa relação, mas de forma alguma prejudicá-la ainda mais. Caso não ocorra dessa for-
ma, a mediação perde a eficiência e pode haver descumprimento dos acordos estabelecidos. 
O autor resume dizendo que quem quiser participar de uma mediação para tentar solu-
cionar um problema, deve ter em mente a preservação do relacionamento, objetivando atingir 
os interesses de todas as partes, de forma pacífica, sigilosa e com agilidade. 
 Muitos autores que estudaram as características e dificuldades dos homens para ne-
gociar apontam o medo como o principal inimigo. O medo bloqueia o raciocínio, a 
afectividade e, consequentemente, a criatividade, valores fundamentais que entram 
em jogo na mediação. (VEZZULLA, 2001, p. 36). 
Vezzulla (2001) informa que a pessoa que participa de uma mediação tem por caracte-
rística ser uma pessoa que possui contradições e dúvidas a respeito do que deseja, chega a ser 
insegura, uma pessoa confusa. Essa situação, segundo o autor, se apresenta dessa forma tanto 
por problemas familiares, como por problemas comerciais e de qualquer outra natureza. 
O mundo tem passado por grandes mudanças e ainda continua a mudar. Essas mu-
danças também se produzem no plano individual e o aparecimento da mediação co-
mo uma nova forma de solucionar os conflitos interpessoais é, sem dúvida, um claro 
indício delas. (VEZZULLA, 2001, p. 47). 
 
Vezzulla (2001) faz um alerta, o mediador deve inicialmente se apresentar aos media-
dos, informando sobre sua conduta de confiança e neutralidade. Caso o mediado sinta-se de-
masiadamente protegido pelo mediador em relação ao outro e assim o expresse de forma posi-
tiva, caracteriza-se um processo de transferência no ramo da psicologia, para tanto o mediador 
deve imediatamente neutralizar esse feito, apoiando o mediado, mas também o deixando cien-
te de que as duas partes estão sendo assistidas por ele da mesma forma. 
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O autor cita que os critérios para determinar em que situações deve-se optar pela me-
diação são os seguintes: posição e direitos equilibrados de ambas as partes; necessidade de 
sigilo e agilidade na solução do conflito; desejo de manter, melhorar ou, pelo menos, não de-
teriorar o relacionamento; e compromisso afetivo muito importante com o problema, a ser 
resolvido num clima que contenha e canalize essas emoções. 
A mediação, segundo conforme o autor, possibilita que os participantes enxerguem o 
problema sob ângulos diferentes, conferindo-lhes maior flexibilidade ao lidar com a questão, 
com o intuito de reduzir a carga dramática que inicialmente se estabelece, deslocando o foco 
para uma investigação mais detalhada do problema, estudando-o, identificando suas raízes e 
como ele se relaciona com o todo. 
O autor ainda lembra a importância da participação e comprometimento dos partici-
pantes da mediação, para que se chegue aos melhores resultados possíveis, sempre levando 
em consideração a satisfação de todas as partes. 
O Instituto de Mediação e Arbitragem do Brasil exige um curso mínimo de sessenta 
horas sobre mediação e cinquenta horas de estágio como mediador, após ter passado 
pelos gabinetes de mediação, como observador de sala e de mesa de pelo menos dez 
mediações completas. (VEZZULLA, 2001, p 103). 
Segundo Vezzulla (2001), o mediador deve dedicar-se exclusivamente a essa profissão 
e também manter-se atualizado anualmente, para não correr o risco de perder seu cargo, pois 
precisa de mínimo de horas de atividade prática nesse período. Independente da área em que o 
mediador for atuar, a sua formação deve incluir as seguintes competências: negociação coope-
rativa; comunicação; técnicas específicas de investigação e de resumo; aspectos psicológicos 
da personalidade humana; teorias das decisões; direito; aspectos da sociologia. 
Uma abordagem interessante de Vezzulla (2001) é a de que o mediador deve perceber-
se em relação às suas próprias emoções, pois estarão presentes em seu trabalho. Dentro dessa 
ideia, é importante distinguir quando gera um sentimento por alguma identificação com o 
mediado ou, diferente disso, quando sente algo por medo de não estar atendendo a contento 
seus mediados, passando uma imagem de pouca eficiência.  
No âmbito familiar, é preciso destacar que existem aspectos diferenciados quando fa-
la-se em mediação, como se pode ver a seguir. 
Os autores Veronese, Gouvêa e Silva (2005, p. 21), definem o chamado “Poder Fami-
liar”, baseados no novo Código Civil, como uma mistura do poder e também do dever que os 
pais possuem perante os filhos, conforme determinado pelo Estado, esses pais possuem igual-
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dade de condições e o foco é o filho não emancipado, para que ele receba os cuidados que lhe 
é de direito, inclusive a proteção e educação vinda dos pais. 
O direito civil da família se revela, sobretudo em suas regras pecuniárias, mas o que 
na realidade conta é a vida cotidiana extra-patrimonial, exigindo para a criança afe-
tividade, educação e nutrição. (STRENGER, 2006, p 26) 
Segundo Strenger (2006), a questão sobre a guarda de filhos ocorre quando há diver-
gências entre os pais ou até mesmo quando há necessidade da intervenção do Estado no caso 
de crianças em situação de abandono. 
Já no âmbito das negociações voltadas para o aspecto patrimonial, mais especifica-
mente no ramo de vendas, serão levantados alguns pontos que serão relevantes para a conti-
nuidade da pesquisa. 
Júlio (2005) constatou uma questão que é a pessoa que possui um talento nato para 
negociar, dispensar o aprendizado de novas técnicas, quando na verdade o sucesso que está 
obtendo em suas vendas possa estar relacionado mais à qualidade do produto do que à sua 
habilidade para negociar. Isso acaba por acomodá-lo, acreditando que é um bom vendedor e 
não necessita melhorar. 
Júlio (2005) destaca a importância do vendedor, enquanto profissional, estabelecer um 
relacionamento duradouro com os seus clientes, pois mais importante do que os novos clien-
tes é a fidelização dos já conquistados e completa “Inúmeros estudos mostram que sai mais 
caro atrair um novo cliente do que atender (Bem) o cliente antigo. Portanto, a fidelidade é, 
sob muitos aspectos, o pote de ouro no final do arco íris” (JÚLIO, 2005, p. 39). 
O autor lista nove habilidades que acredita que os vendedores, atualmente considera-
dos como “consultores de vendas”, devam desenvolver: conhecer profundamente o produto, o 
serviço ou a ideia que está vendendo; conhecer o mercado; vender solução; agregar valor; 
vender a imagem da empresa; negociar; assessorar; gerenciar e desenvolver relacionamento 
duradouro. 
 
2.1.2.1 A Mediação como Solução de Conflitos  
Silva (2004) menciona que o tempo de um processo de mediação é muito reduzido se 
comparado a um processo judicial, o acordo pode ser alcançado já na primeira audiência que 
pode levar uma ou duas horas, porém sessões adicionais podem ser agendadas para o caso de 
o mediador ouvir separadamente as partes e até para os envolvidos consultar seus familiares a 
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respeito da proposta que está sendo discutida. A confidencialidade é outra característica im-
portante da mediação, pois o mediador não revelará a ninguém o que ocorreu durante a audi-
ência.  
A mediação é uma técnica de resolução de conflitos não adversarial, que, sem impo-
sição de sentença ou laudos e, com um profissional devidamente preparado, auxilia 
as partes a acharem seus verdadeiros interesses e a preservá-los num acordo criativo 
onde as duas partes ganhem. A mediação propõe em breve tempo, com baixos cus-
tos e procurando manter o bom relacionamento entre as partes, construir as soluções 
que mais as beneficiem. Todas as questões comerciais, cíveis, trabalhistas e familia-
res podem ser submetidas à mediação. (SILVA, 2004, p.13) 
 
Entelman (2002) afirma que quando se trata de meios consensuais de soluções de con-
flitos, ou seja, de métodos usados para auxiliar e estimular as partes a alcançarem uma solu-
ção consensual, há espaço para abordar de forma mais ampla os aspectos sócio-psicológicos 
que interferem nas relações e fazem parte dos conflitos. 
De acordo com Moore (1995), essa abordagem permite a ampliação da atuação do pro-
fissional de solução de conflitos, que deve considerar a existência de valores próprios dos 
indivíduos em conflito que são inerentes as suas concepções de realidade, seus paradigmas 
sociais, seus estereótipos, suas ideologias, enfim o contexto social e psicológico em que estão 
inseridos os conflitantes. Esses valores influenciam na conduta e nas escolhas das pessoas, 
devendo o profissional de solução de conflitos observar e respeitar os limites próprios das 
pessoas em suas diversas relações sem pretender impor os seus próprios modelos de conduta e 
de possíveis soluções de conflito. 
Sendo assim, Acland (1993) destaca que o atendimento de pessoas em conflito sem a 
consciência das circunstâncias destacadas acima pode levar o terceiro a compreender o confli-
to apresentado com base em seus próprios valores e paradigmas, sem compreender, porém, as 
diferentes percepções das pessoas envolvidas no conflito. Há diferentes versões para um 
mesmo fato. 
Conforme Moore (1995), os aspectos subjetivos e objetivos do conflito podem se tor-
nar relevantes para a definição do método de solução de conflitos a ser utilizado. Conforme os 
objetivos das partes envolvidas no conflito, suas características e peculiaridades do relacio-
namento existente, uma ou outra forma de solução de conflitos pode se mostrar mais apropri-
ada, mais adequada a proporcionar o tipo de resultado buscado entre as partes.  
Ainda segundo o mesmo autor, nos casos em que há conflitos que envolvem relações 
duradouras e nos quais dominam os aspectos subjetivos, o meio ideal de resolução controvér-
sia é a mediação, método que privilegia a retomada do diálogo entre as partes e o estímulo 
para solução delas. Dessa forma, busca-se a pacificação entre as partes, e não necessariamente 
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a conclusão de um acordo formal. O mediador atuará como facilitador do diálogo para que as 
partes possam expor as suas dificuldades num ambiente sigiloso e imparcial e, por isso, confi-
ável. O objetivo maior da mediação é a condução das partes a um estado de cooperação para 
que haja circunstâncias propícias para a tentativa de negociação, e não necessariamente para a 
obtenção de acordo. 
 
A mediação é geralmente definida como a interferência em uma negociação ou em 
um conflito de uma terceira parte aceitável, tendo um poder de decisão limitado e 
não autoritário e que ajuda as partes envolvidas a chegarem voluntariamente a um 
acordo mutuamente aceitável com relação às partes. A mediação como forma de 
amenizar questões emocionais nos conflitos judiciais questões em disputa. Além de 
lidar com questões fundamentais, a mediação pode também estabelecer e fortalecer 
relacionamentos de confiança e respeito entre as partes ou encerrar relacionamentos 
de uma maneira que minimize os custos e danos psicológicos. (MOORE, 1995, 
p.98). 
 
Calmon (2008) destaca que o custo da mediação também é muito menor que o custo 
de um processo judicial, a presença de advogados não se faz necessária, porém pode haver o 
acompanhamento de advogado para quem o desejar, outros custos seriam o de uma sala e uma 
secretária. O autor encerra comentando que os resultados da mediação são satisfatórios e isso 
pode ser comprovado estatisticamente em países onde a mediação está em vigor. 
A mediação é recomendada quando as pessoas tem uma relação entre si que vai além 
do conflito que estabeleceu entre ambas, para que a relação permaneça após a solução do con-
flito. Não se recomenda a mediação quando há diferença de poder entre as partes, nesse caso é 
indicado que se procure o Poder Judiciário para encontrar uma solução adequada. 
É nesse cenário que Calmon, (2008, p.127) cita que “[...] Desenvolve-se a mediação 
familiar de forma autônoma e independente do contexto judiciário. Consiste em uma inter-
venção orientada a assistir as famílias na reorganização da relação familiar, em seguida ou em 
prevenção ao divórcio ou à separação”.  
“Mediação social é uma intervenção para a gestão dos conflitos derivados das relações 
de vizinhança, e de relacionamento entre as pessoas, com o escopo de melhorar a relação so-
cial do bairro.” (CALMON, 2008, p.128). 
 
A mediação no ambiente escolar proporciona que os jovens sejam conscientes da 
importância das regras de convivência, mediante o reconhecimento da possibilidade 
de existirem outras razões, diversas da própria, mas igualmente válidas, que mere-
cem ser acolhidas e respeitadas. Este sistema se propõe s oferecer um relacionamen-
to construtivo e responsável de gestão de conflitos, que permita obter, mediante o 
diálogo, algumas situações cooperativas e não-violentas (CALMON, 2008, p 128). 
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“Em relação aos participantes e à forma com que se opera, a mediação pode ocorrer: 
entre mediador e partes; entre mediador e representantes (advogados ou prepostos); entre me-
diador, partes e representantes; pessoalmente ou à distância (por telefone ou computador – on 
line).” (CALMON, 2008, p.129).  
Independentemente do método escolhido para o procedimento (que serão vistos adian-
te), a mediação sempre apresenta três etapas imprescindíveis: instalação, negociação e acordo. 
A primeira etapa é especialmente importante por causa do desconhecimento geral so-
bre a mediação. Sempre que ao menos um dos envolvidos estiver participando pela primeira 
vez de uma mediação, deve ser ele muito bem esclarecido sobre esse mecanismo, em especial 
sobre o papel do mediador, a finalidade da mediação e as expectativas que podem e as que 
não devem ser criadas; bem como sobre qual será a consequência jurídica de eventual acordo. 
A segunda etapa é composta das tratativas, do diálogo facilitado pelo mediador, come-
çando pela fixação do objeto da mediação, esclarecendo-se, no entanto, que o diálogo, embora 
não se deva perder em conversas prolixas, pode e deve ser amplo, sobre temas aparentemente 
estranhos ao conflito, mas que podem representar o alicerce da relação conflituosa.  
A última etapa é a fixação dos termos da autocomposição, fixando seu objeto, seu con-
teúdo e a forma de seu cumprimento, dentre outros aspectos relevantes tanto do ponto de vista 
do problema entre os envolvidos quanto do ponto de vista jurídico, pois deve ser produzido 
documento escrito com qualidade suficiente para proporcionar segurança às partes, de fácil 
interpretação e eu não cause, ele mesmo, um novo conflito. 
 
2.1.2.2 Mediação Familiar – Origens e breve histórico 
Com o fim da sociedade conjugal cada vez mais frequente, com o rompimento afetivo 
entre casais, como o que acontece no divórcio, na divisão de bens, na guarda de filhos e pen-
são alimentícia, introduzir o uso da Mediação Familiar pode ajudar o casal na solução dos 
conflitos decorrentes dos desafetos que resultam do rompimento. 
A importância da solução de conflito é inegável e evidente, pois a família sempre teve 
uma função importante na vida de cada indivíduo. Conforme Braganholo (2005), quando 
existe o rompimento do relacionamento afetivo é natural que os familiares busquem no Judi-
ciário a solução de seus conflitos. Mas até que o Estado resolva e solucione o conflito, os pro-
cessos acabam demorando anos, por isso a preocupação em buscar alternativas eficazes, que 
possam resolver os conflitos familiares de maneira rápida e satisfatória. Por esse motivo é que 
surgem profissionais do Direito e até mesmo de outras áreas, que vão buscar alternativas para 
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facilitar e resolver de forma mais rápidas e menos dolorosas para as partes, e mesmo assim, 
mantêm no Judiciário suas características como, sua seriedade, credibilidade e a imparcialida-
de, garantir a segurança jurídica e social. 
De acordo com Braganholo (2005), a Mediação já é aceita nas legislações de diversos 
países da Europa e mesmo pelos Estados Unidos, utilizada para resolver e simplificar a demo-
ra da Justiça. Conforme já explicitado anteriormente, sua prática nada mais é do que uma ma-
neira consensual, com a intervenção de um terceiro, o mediador, imparcial, neutro, com o 
objetivo de facilitar a negociação e o diálogo entre os envolvidos, fazendo com que eles con-
sigam perceber os motivos, conflitos, e desejos de cada um, buscando satisfazer ambos os 
interesses tentando ao máximo preservar as relações familiares. 
É importante destacar que a Mediação Familiar, é considerada relevante e valorosa pa-
ra o desenvolvimento da sociedade, pois procura uma conduta apropriada na reconciliação 
social, através do diálogo das pessoas, sendo, portanto, considerado um novo desafio do Di-
reito de Família contemporâneo. Assim, demonstra, portanto, que a pacificação e o diálogo 
serão sempre pertinentes e estimados pelos advogados, juízes, promotores e os diversos pro-
fissionais envolvidos nos casos familiares. 
 
2.1.2.3 O Mediador 
Na ordem dos conflitos, é possível mencionar o projeto de lei de mediação ( PL nº 
4827-b/1988), projeto de Lei sobre alteração no Código de Processo Civil e a lei de arbitra-
gem (L 9307/1996). 
O projeto de lei de mediação nasce como disciplinador da mediação como método 
preventivo e consensual na resolução de conflitos. O projeto discorre sobre assuntos gerais do 
tema mediação e aborda também a figura detentora da responsabilidade: o mediador. No dé-
cimo primeiro artigo é discutido que os mediadores judiciais sejam advogados capacitados e 
com três anos de experiência em atividades jurídicas, também é mencionado o papel do co-
mediador, principalmente, nos casos de Direito Familiar, onde é imposta a presença de um 
assistente social, psicólogo ou psiquiatra.  
Já o projeto de lei sobre alteração no código do processo civil possui citas os concilia-
dores e mediadores judiciais. Nessa proposta, o mediador judicial deverá ser formado em cur-
so de Direito, porém, não é mencionado o papel do co-mediador, assim como não mencionada 
a exigência de tempo de experiência jurídica, nem comprovação de horas de estágio, o que 
pode ser arriscado.  
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De acordo com Braganholo (2005), na década de 80 foi quando se começou a falar so-
bre mediação no Brasil, destacando apenas as vias trabalhistas e comerciais. Por volta dos 
anos 90, a mediação surge com maior importância, ainda que limitado a alguns poucos gru-
pos, mas pouco propagado e ainda sem nenhuma norma para regulamentar essa matéria, ape-
nas abrangendo questões de cunho extrajudicial. Os profissionais dessa época que começaram 
a utilizar a mediação buscaram se especializar no exterior, como Argentina, Espanha e Esta-
dos Unidos, pois são os principais centros que formam mediadores familiares. 
De acordo com Sousa (2005), o mediador é um terceiro imparcial, com competência 
técnica e eleito pelas partes. A competência técnica diz respeito à capacitação do mediador, 
que envolve o conhecimento básico de psicologia, sociologia, técnicas de escuta e comunica-
ção, formas de manejo dos conflitos, dentre outros.  
 
Atualmente, no Brasil, diante da inexistência de regulamentação da atividade, qual-
quer pessoa pode ser um mediador e o projeto de lei em trâmite também não faz res-
trições. Em outros países, como na Argentina, a mediação judicial só pode ser exer-
cida por advogados. Não há, porém, sentido em restringir a mediação aos advoga-
dos: um mediador não precisa sequer possuir curso superior, deve ser apenas capaci-
tado para a mediação. De acordo com cada tipo de conflito é que as partes escolhe-
rão o mediador que melhor possa orientá-las, que tenha uma formação mais voltada 
para o caso específico. (SOUSA, 2005, p.58). 
 
 
O mediador não atua como advogado, nem como psicólogo, nem como assistente so-
cial; atua como um mediador. Sua atividade pode até ser considerada um novo tipo de profis-
são, embora os conhecimentos de outras áreas sejam bastante úteis à mediação, que é uma 
ciência interdisciplinar. 
2.1.3 Negociação 
 
Junqueira (1991) define a negociação como um processo de busca na aceitação de 
ideias, propósitos ou interesses procurando o melhor resultado possível, de forma que as par-
tes envolvidas terminem a negociação, conscientes de que foram compreendias e que tiveram 
oportunidades de apresentar toda sua argumentação para que o produto final seja maior que a 
soma das contribuições individuais.  
Wanderley (2003) afirma que toda negociação é um processo de relacionamento entre 
pessoa e tem como base a comunicação. Assim, saber ouvir, perguntar e apresentar as pró-
prias ideias de forma convincente é básico. 
31 
  
Conforme Wanderley (2003), desde os primórdios até os dias atuais o ser humano 
exercita o hábito de negociar, trata-se de uma habilidade que pode ser nata ou desenvolvida ao 
longo da vida. Quando desenvolvida ao longo da vida, pode acontecer através da vivência 
cotidiana e da consequente experiência acumulada ou ainda através de um treinamento espe-
cializado, com o auxílio de um profissional.  
Segundo Cohen (1980, p. 13), “A negociação é o campo de conhecimento e empenho 
que visa à conquista de pessoas de quem se deseja alguma coisa. [...] Desejamos inúmeras 
coisas: prestigio liberdade, dinheiro, justiça, status, amor, segurança e reconhecimento”. 
Cohen (1980) ainda destaca que a negociação como a utilização da informação e do 
poder, com o objetivo de influenciar alguém para se conseguir o que se deseja. Todos negoci-
am a todo tempo, seja no trabalho, com o chefe ou os subordinados, seja em casa com a mu-
lher e os filhos. 
Fells (1998, p.2) define negociação como “um processo pelo qual duas (ou mais) par-
tes que têm diferenças para resolver e que sentem que eles terão melhores resultados negoci-
ando do que por algum outro meio, empenhando-se no diálogo para alcançar um acordo”. 
 Negociação é o diálogo entre os envolvidos em um conflito, sem qualquer partici-
pação de terceiros. O que normalmente ocorre é o recurso ao auxílio de negociado-
res profissionais e advogados, mas que se põem ao daquele que o contratou, visando 
a auxiliá-lo em obter vantagens (CALMON, 2008, p. 109). 
A definição acima se refere à uma negociação utilizada como meio de dirimir conflitos 
e buscar um acordo entre as partes, trata-se de uma negociação profissional. Segundo Calmon 
(2008), foram desenvolvidas técnicas e métodos de negociação, fazendo com que a habilidade 
natural para negociar do ser humano se transformasse em atividade presente nas organizações. 
Existem variadas técnicas para se chegar a um acordo, são considerados aspectos psicológi-
cos, sociais, econômicos, matemáticos, estatísticos, administrativos e jurídicos, sendo, portan-
to, bastante abrangentes as áreas que definem o estudo da negociação. 
Na visão de Acuff (1997), negociar é atingir um objetivo através da comunicação, no 
qual ambos os lados tem necessidades e pensamentos diferentes. 
Sobre negociação profissional, a realidade, levou, pois, ao desenvolvimento de técni-
cas e métodos de negociação, transformando o simples hábito natural à condição humana em 
atividade inerente, também, à administração das empresas. As técnicas de negociação são 
variadas, sendo desenvolvidas teorias e teses que procuram ensinar aos envolvidos a melhor 
maneira de tirar proveito e atingir seus objetivos.  
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A negociação profissional é uma arte, baseada em um conjunto de regras técnicas, 
táticas e estratégicas, com o objetivo de se obter efetividade. O alvo de cada envol-
vido é obter a melhor alternativa para um acordo negociado. Sua principal caracte-
rística é a ausência de terceiro. (CALMON, 2008, p. 114 e 115). 
 
Calmon (2008) ainda cita que o método desenvolvido por Roger Fisher, William Ury e 
Bruce Patton, na Harvard Law School, abrange quatro pontos: pessoas, interesses, opções e 
critérios. Para cada um desses pontos orienta o que deve ser levado em consideração, como 
exposto abaixo, considerando que se deve dar foco aos interesses envolvidos e não nas pesso-
as, também se deve criar possibilidade diversas para análise antes de uma decisão e que se 
mantenha a objetividade ao se chegar a um resultado. 
Ao tratar-se de pessoas, Calmon (2008) comenta que é preciso considerar o fato de 
que os seres humanos são dotados de emoções e que muitas vezes divergem uns dos outros e 
nem sempre consegue expressar verbalmente o que estão sentindo e suas percepções. Para o 
segundo ponto Interesse é preciso ir além do que as pessoas expressam, para que se chegue a 
um resultado satisfatório que atende às expectativas que não foram declaradas. Para as Op-
ções, o autor considera um ambiente sob pressão, soluções satisfatórias não fluem com facili-
dade. E, finalmente, para os critérios, a recomendação é que se conclua a negociação com 
soluções justas, tendo isso como única opção para conclusão do processo, qualquer solução 
que não atenda a esse critério deve ser rejeitada.  
Os autores ainda afirmam que negociar racionalmente exige que se faça uso de estra-
tégias racionais, porém, considerando as emoções e preocupações das partes. 
Já para os administradores, seu papel como mediador dentro das empresas é diferente 
de um mediador ligado ao poder judiciário, pois os administradores fazem parte da organiza-
ção e, portanto, estão envolvidos no conflito, inclusive após a solução do conflito é necessário 
que o relacionamento com os negociadores permaneça. 
 
Administradores possuem papel diferente do papel exercido por terceiros em nego-
ciações porque não estão restritos àquilo que podem fazer, como mediadores, juízes 
e agentes. Administradores podem escolher opções que variam desde ignorar a dis-
puta até dizer aos dois lados envolvidos exatamente qual será a solução (e qualquer 
ação entre esses extremos). (BAZERMAN; NEALE p. 160) 
 
Portanto, para uma negociação racional deve-se estar bem preparado para saber distin-
guir entre bons e maus acordos, para isso é necessário, fazer tantas perguntas quanto julgar 
necessário, avaliar todas as informações com prudência, sem precipitar-se em propor uma 
solução e se for o caso continuar a buscar as informações que ainda não tenham sido obtidas 
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durante o processo de negociação, para só então elaborar uma proposta para solução do con-
flito. 
 
2.1.1.3  A Ética nas Negociações 
Conforme Mello (2007), a ética nas negociações ganhou grande atenção atualmente 
nos âmbito de negócios diante de grandes escândalos financeiros e políticos, onde vendedores 
destinam-se apenas a conquista de metas, muitas vezes impossíveis se serem alcançadas com 
ética, e acabam abandonando os padrões éticos visando apenas o lucro imediato. 
De acordo com Machado, Martinelli e Ghisi (2006), a ética é o estudo de atitudes hu-
manas sobre tudo que é certo ou errado, é a ciência que esclarece as normas a serem seguidas. 
No âmbito empresarial a ética é definida como as atitudes, regras e princípios morais que re-
gem uma negociação ou uma empresa. As empresas devem priorizar estruturas éticas inter-
namente, definindo uma filosofia que todos os colaboradores devam obedecer, com o objetivo 
de que todas as atividades da empresa sejam vistas pela sociedade como atitudes éticas, con-
tribuindo para melhorar o relacionamento com os clientes. 
A ética determina padrões sobre o que é bom ou mal em se tratando da conduta ou das 
escolhes de todo ser humano, seja no meio pessoal ou empresarial. Para Mello (2007), o con-
ceito de ética vária de pessoa para pessoa, algumas influenciando no nível educacional, reli-
gião, cultura, política, entre outros podem afetar diretamente no conceito de ética de cada gru-
po. Um vendedor de carros, por exemplo, tem que saber utilizar do blefe para poder aprovei-
tar algumas vantagens comerciais e financeiras, porém, sua conduta ética comanda sua repu-
tação pessoal, se um vendedor mostrar que não possui práticas éticas ao negociar criará uma 
reputação de um negociador ímprobo e não confiável.  
Conforme Martinelli e Almeida (1997), dependendo de qual estratégia o negociador 
utilizar, a ética pode ser vista de diversos pontos de vista, um negociador que está utilizando a 
estratégia competitiva e não apresenta o preço final da negociação, pode estar quebrando com 
a ética na visão de outro negociador que utiliza a estratégia colaborativa. Estas questões são 
complexas e dependem de avaliações pessoais, como cultura, religiosidade, valores pessoais 
entre outros da cada negociador, porém, o ideal é sempre utilizar valores justos para determi-
nar que atitude tomar em cada ocasião. 
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2.1.1.4  O processo de negociação 
De acordo com Mello (2007), a abertura de uma negociação exige atenção redobrada, 
o contato inicial entre os negociadores pode influenciar o processo de negociação positiva ou 
negativamente, tudo depende da forma que o negociador aborda. O autor destaca que num 
processo de negociação é importante não ir direto ao assunto em questão, mas sim encontrar 
alguma afinidade entre as partes, buscar algum ponto em comum entre o negociador e o clien-
te, algo não ligado à negociação, de modo que a negociação inicie de forma harmoniosa. 
A etapa inicial de uma negociação é o momento em que as parte buscam entre si um 
meio de atingir um acordo. É importante que ao iniciar uma negociação, estabeleça-se um 
clima de colaboração, indicando que o resultado do acordo apresentado será satisfatório para 
ambas as partes, é preciso identificar quais aspectos são mais importantes para o cliente em 
questão, com o objetivo de adequar a proposta inicial as necessidade no processo. (ANDRA-
DE; ALYRIO; MACEDO, 2007). 
 
2.1.1.5  O conflito e a negociação 
Para estimular os leitores deste trabalho, traz-se a seguinte dinâmica proposta pelos 
autores Bazerman; Neale p. 35 e 36: 
“Tente fazer quatro (e somente quatro) linhas retas que conectem todos os pontos do 
diagrama abaixo sem tirar o lápis do papel.” 
 
 
 
 
 
 
 
As pessoas tipicamente tentam as seguintes soluções: 
 
 
 
Figura 1 – Dinâmica Bazerman e Neale 
Figura 2 - Dinâmica Bazerman e Neale 
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A maioria das pessoas tenta usar suas habilidades lógicas de decisão para solucionar 
o problema que já foi compreendido: conectar todos os pontos do diagrama sem sair 
dos limites por eles impostos. As pessoas elaboram uma pressuposição que enquadra 
o problema, mas que acabam impedindo-as de encontrar uma solução. Esta é a mais 
crítica barreira imposta à solução criativa de problemas. As pessoas tendem a fazer 
pressuposições falsas relativas aos problemas para encaixá-las em suas expectativas 
já preestabelecidas. Mas, soluções criativas de sucesso geralmente ficam fora dos 
limites dessas pressuposições auto impostas. (BAZERMAN; NEALE, ANO, p. 35 e 
36) 
 
Por exemplo, uma vez descartada a pressuposição de existir uma barreira ao redor dos 
nove pontos, passa a ser relativamente fácil chegar a uma solução semelhante a essa: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
De acordo com Sousa (2005), os conflitos em si podem adquirir os mais diversos mo-
dos, dependendo do seu propósito, do conhecimento estruturado entre as partes etc. É eviden-
te constatar que um conflito familiar possui características diferentes de um conflito empresa-
rial e que ambas as partes solicitam tratamentos diversos. Diante dessa realidade, é fundamen-
Figura 3 - Dinâmica Bazerman e Neale 
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tal determinar que para cada tipo de conflito seja mais adequado uma ou outra forma de solu-
ção.  
 
2.2 ESTRATÉGIAS DE NEGOCIAÇÃO 
 
Para Martinelli e Almeida (1997), o planejamento de uma negociação é essencial para 
indicar o objetivo ideal, traçando os limites aceitáveis que serão usados para alcançar um ob-
jetivo satisfatório. O planejamento aumenta a chance de concretização de um acordo e dimi-
nui a possibilidade de um acordo ser realizado com margens negativas. 
Segundo Mello (2007), existem quatro estratégias de negociação: a estratégia de com-
petição, a estratégia de cooperação, a estratégia de relacionamentos e a estratégia da indife-
rença. 
O planejamento de uma negociação é utilizado para caracterizar os proveitos e impe-
dimentos que serão encontrados durante o processo negociação, seja ele qual for, determinar 
os objetivos e os limites pelas quais a negociação poderá flutuar para atingir um acordo ade-
quado. Toda negociação deve ser planejada pensando em todos os fatores envolvidos. O pla-
nejamento deve explorar o processo de uma negociação, a comunicação, o tempo, o poder e a 
informação necessária para alcançar os objetivos pretendidos (MACHA-
DO;MARTINELLI;GHISI, 2006). 
Quando se adota o comando num processo de negociação, é muito relevante a estrutu-
ração de uma estratégia, que deverá ser seguida. “Planejar estrategicamente significa avaliar o 
ambiente em que se pretende sobreviver e os recursos com que se conta para tanto, estabele-
cendo em seguida, objetivos capazes de concretizar a condição de sobrevivência desejada” 
(LOBOS, 1985).  
Martinelli e Almeida (1998, p. 27) afirmam que há “cinco tipos básicos de estratégias 
possíveis no processo”, que são as seguintes: Estratégia de evitar [...] tende a levar a negocia-
ção para um perde-perde; Estratégia de acomodação [...] tende a levar para uma negociação 
perde-ganha; Estratégia competitiva [...] o negociador busca ganhar a qualquer custo, levando 
normalmente para uma negociação ganha-perde; Estratégia colaborativa [...] priorizam-se 
tanto o relacionamento quanto os resultados, encaminhando a negociação para o ganha-ganha 
e estratégia de compromisso [...] quando as partes não conseguem atingir boa colaboração, 
mas ainda preferem atingir alguns resultados e/ou preservar o relacionamento.  
 
37 
  
A estratégia é uma diretriz geral, que indica o caminho que precisamos percorrer de 
nossos desejos e necessidades até nossos objetivos. [...] A tática por outro lado, 
sempre vem depois da estratégia, dando-lhe substância na forma de uma linha de 
ação concreta. Se a estratégia é o pensamento, a tática é sua formulação. ( SANER, 
2004, p.127 ) 
 
Saner (2004) também acredita que a negociação deve seguir as cinco posições básicas 
citadas anteriormente, conforme segue: estratégia de evitar (perde-perde), acomodação (perde 
para ganhar), competição (ganha-perde), colaboração (ganha-ganha) e compromisso (conces-
são). A definição da posição mais apropriada para cada negociação deve ser feita pelo negoci-
ador antes de cada negociação. 
 
                                                    Figura 4 - Estratégias de negociação 
 
  Fonte: Elaborado a partir de Saner (2004). 
 
2.2.1 Estratégia de Evitar ou da Indiferença (negociação perde-perde) 
 
De acordo com Mello (2007), a estratégia da indiferença ocorre quando ambas as par-
tes não chegam a um acordo.  
 
A posição de evitação é quando a negociação não traz vantagens para ambas as par-
tes. Se a negociação não está evoluindo como foi planejado o negociador poderá re-
nunciar ao acordo. Evitar uma negociação quando o acordo ainda não parece possí-
vel pode ser favorável para manter um bom relacionamento, pois é melhor esperar o 
momento certo de negociar ao invés de negociar o que não se deve ou de forma pre-
judicial para as partes. (SANER, 2004, p.87) 
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É uma manobra de pouco risco, pois o negociador não perde e não ganha nada apenas 
não negocia, porém, a esta estratégia deve ser aplicada com cuidado, evitar uma negociação 
diminui as chances de se conseguir resultados ideais no futuro. (SANER, 2004). 
 
                           
                                       Figura 5 - Estratégia de Evitar ou da Indiferença 
 
                           Fonte: Elaborado a partir de Saner (2004). 
 
A estratégia de evitar é utilizada quando nem o enfoque financeiro nem o enfoque afe-
tivo sejam considerável para os negociadores, esta estratégia geralmente leva a negociação 
para que ambos os lados percam (MARTINELLI E ALMEIDA, 2006).  
Para Lewicki e Hiam (2003), esta estratégia é utilizada para conter um conflito ou 
desviar-se dele. Uma estratégia de evitar poderá ser utilizada quando a negociação não exibir 
nem vantagens financeiras, nem de relacionamento e o negociador desejar se retirar da nego-
ciação não evitá-la. 
 
2.2.2 Estratégia Colaborativa ou de cooperação (negociação ganha-ganha) 
 
A estratégia de cooperação não sugere renunciar os objetivos nem as metas traçadas, 
significa que além de alcançar as metas pautadas e obter os ganhos desejáveis o negociador 
também possui o objetivo de cooperar para solucionar o problema em comum e manter um 
relacionamento entre ambas as partes. A confiança é essencial para efetivar-se uma negocia-
ção cooperativa (MELLO, 2007).  
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De acordo com Martinelli e Almeida (2006), na estratégia colaborativa, ou ganha-
ganha, os negociadores dão importância em colaborar entre si de forma que possam contribuir 
para que ao fim da negociação ambas as partes se sintam satisfeitas e voltem a negociar no 
futuro. A estratégia colaborativa preza tanto o resultado quanto o relacionamento entre os 
negociadores. Na negociação ganha-ganha ambos trabalham unidos para concluir um acordo 
que satisfaça os dois lados. A finalidade é encontrar uma meio que seja aceito por todos.  
                        
                                                 Figura 6 - Estratégia Colaborativa 
 
                            Fonte: Elaborado a partir de Saner (2004). 
 
Saner (2004) afirma que a colaboração ou integrativa consiste em procurar uma solu-
ção que atenda as vontades de ambas as partes. Na negociação colaborativa as partes devem 
juntas tratar do problema em questão com o objetivo de buscar uma solução benéfica a todos. 
A negociação colaborativa cria um relacionamento de longo prazo e favorece a confiança mú-
tua entre as partes. 
A estratégia colaborativa costuma ser aplicada quando o aspecto financeiro e o aspecto 
afetivo entre as partes são importantes. Os negociadores procuram encontrar a um acordo para 
que os dois lados saiam favorecidos. Sendo assim, esta estratégia de negociação busca atender 
as necessidades financeiras e manter um bom relacionamento de ambos os lados da negocia-
ção. Nem sempre os dois lados ganharão na mesma dimensão, porém, a negociação colabora-
tiva agrega maiores benefícios a longo prazo, o objetivo maior e todos saírem satisfeitos. 
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2.2.3 Estratégia de Acomodação ou de Relacionamento (negociação perde-ganha) 
 
Mello (2007) cita que a estratégia de relacionamentos deve ser provisória e tem como 
principal objetivo conquistar um canal de relacionamento com o cliente.  
Quando um negociador tem o interesse em manter um relacionamento e o ganho fi-
nanceiro imediato não possui valor agregado considerável, o negociador poderá aplicar a es-
tratégia de acomodação ou de perder para ganhar. A principal meta deste tipo de negociação é 
resolver o problema e não somente os ganhos financeiros (MARTINELLI E ALMEIDA, 
2006). 
 
                                               Figura 7 – Estratégia de Acomodação 
 
                            Fonte: Elaborado a partir de Saner (2004). 
 
Conforme Saner (2004), a estratégia de acomodação ocorre quando um negociador 
abre mão de suas preferências para consolidar ou fortalecer um relacionamento entra as par-
tes. O negociador deve se atentar para o fato de não considerar apenas os argumentos do outro 
lado em detrimento a seus interesses. Esta estratégia só é vantajosa quando o negociador tem 
mais interesse no relacionamento em longo prazo que nos lucros imediatos. 
A estratégia de acomodação, conforme mostra a figura 7, está localizada na parte su-
perior esquerda do quadro onde o grau de importância do relacionamento é alto. Sua meta 
principal é manter um relacionamento, perdendo intencionalmente para ganhar no relaciona-
mento. 
 
 
41 
  
2.2.4 Estratégia Competitiva (negociação ganha-perde) 
 
 
Conforme Saner (2004), a estratégia competitiva considera somente os próprios obje-
tivos, esta estratégia de negociação usa todas as formas existentes para alcançar o que se quer, 
sem considerar a outra parte. A negociação competitiva é agressiva e não cria relacionamen-
tos em longo prazo. Saner (2004) ainda destaca que se ambos os lados aplicarem esta tática à 
negociação será um conflito desgastante, onde um poderá sair da negociação com um resulta-
do negativo e sem vontade de uma futura negociação com a parte vencedora.           
 
A estratégia de negociação competitiva ou ganha-perde costuma ser aplicada quando 
o objetivo é obter vantagem no curto prazo, usufruindo ao máximo todos os provei-
tos possíveis. A negociação ganha-perde é utilizada quanto o negociador tem inte-
resse apenas nos ganhos financeiros, sem levar em consideração o relacionamento 
com a outra parte em longo prazo. Em uma negociação ganha-perde apenas um lado 
ganha. (WANDERLEY, 1998, p.57). 
 
                  
                                                     Figura 8 – Estratégia Competitiva 
 
                            Fonte: Elaborado a partir de Saner (2004). 
 
A estratégia de competição é usada quando não se leva em conta o interesse em man-
ter um relacionamento com a outra parte, quando o interesse nos ganhos é maior que a relação 
entre as partes. Na negociação ganha-perde os negociadores adotam uma postura mais desgas-
tante e geram maiores conflitos de interesses (MELLO, 2007). 
Segundo Martinelli e Almeida (2006), na estratégia competitiva o interesse do negoci-
ador é somente o interesse financeiro, esta negociação não admite o relacionamento com a 
outra parte, assim conforme mostra a Figura 8, o grau de importância de relacionamento nesta 
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estratégia é baixo. O principal objetivo dessa estratégia de negociação é sempre ganhar o má-
ximo possível de vantagem, sem se preocupar em manter relacionamento agradável. A nego-
ciação ganha-perde é considerada uma negociação muito difícil, pois em algumas situações as 
partes chegam a se confrontarem. Esta negociação deve ser utilizada com muito cuidado, pois 
poderá causar ressentimento e rejeição entre ambas as partes negociadoras. 
 
2.2.5 Estratégia de Compromisso ou de Concessão (separar as diferenças) 
 
A estratégia de compromisso é utilizada quando as partes não conseguem chegar a um 
acordo de colaboração, porém sua meta é concretizar alguns lucros ou conservar o relaciona-
mento (MARTINELLI; ALMEIDA, 2006).  
De acordo com Saner (2004), a conciliação se dá quando ambas as partes chegam a 
um acordo que os atenda parcialmente. Cada parte faz concessões suficientes para satisfazer a 
outra. A conciliação não é abdicar de todos os interesses e objetivos definidos, mas sim a re-
núncia de alguns objetivos menos importantes para conquistar os mais importantes evitando o 
conflito e concluindo um acordo aceitável a todos. 
 
                                                            Figura 9 – Estratégia de Compromisso 
 
                                   Fonte: Elaborado a partir de Saner (2004). 
 
Esta estratégia está localizada no centro da Figura 9 e é utilizada quando ambas as par-
tes pretendem ou precisam, por falta de tempo, chegar a um acordo mútuo, porém não conse-
guiram pela Estratégia Colaborativa. Na estratégia de concessão ambos os lados cedem, divi-
dem a diferença para chegar a um comum acordo. 
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2.3 PERFIL DOS NEGOCIADORES 
 
As mudanças cada vez mais constantes no ambiente organizacional causam considerá-
vel interferência no ambiente das negociações. Sendo assim, a análise dos estilos de negocia-
ção pode ser descritos em um diferencial em conhecer melhor o negociador, suas característi-
cas pessoais, culturais, organizacionais, enfim, conhecer o ser humano por trás da mesa de 
negociação. 
De acordo com Martinelli e Almeida (2006), a importância da utilização do conceito 
dos estilos de negociação é a busca pelas respostas a certas questões fundamentais: O que é 
um comportamento efetivo de negociação? Haveria um tipo de comportamento de negociação 
mais bem-sucedido do que outro? Conforme os autores, muitos negociadores utilizam com 
base um estilo e não em uma orientação da questão. Reconhecendo o estilo utilizado pela con-
traparte, os negociadores podem prever as ações que partirão destes. 
 
 Existem diferentes abordagens para compreender os estilos de negociação, em ge-
ral, os negociadores têm um estilo primário e pelo menos um estilo secundário, sen-
do mais comum a existência de dois estilos secundários. O conhecimento dos estilos 
primários e secundários dos negociadores é de extrema valia principalmente para se 
antecipar os passos ou movimentos durante a negociação. (MARTINELLI; AL-
MEIDA, 2006, p. 119) 
 
Diversos autores abordam diferentes tipos de estilos de negociadores. Segundo Renato 
Hirata (2007) em seu livro “Estilos de Negociação” que aborda a classificação de quatro esti-
los diferentes de negociador. O conhecimento da teoria, portanto, pode permitir ao negociador 
qualificar importantes quesitos, que dizem respeito ao comportamento de um negociador em 
um processo de negociação. 
Conforme Hirata (2007), o negociador deve se preparar para uma negociação, levando 
em consideração fatores importantes como: encontrar alternativas que gerem independência 
na negociação, compreender atentamente qual é o objetivo, o que lhe leva a negociar, produzir 
alternativas para a concretização do negócio, saber dos limites estabelecidos, separar as pes-
soas envolvidas do problema a ser negociado, e por fim, compreender o comportamento dos 
envolvidos na negociação, ou seja, o estilo de negociação, seu e da outra parte.  
Com base em seus estudos, o autor, chegou a quatro estilos de negociação quais sejam: 
Controlador, Analítico, Apoiador e Visionário. 
No Estilo Controlador, o negociador é orientado para os resultados finais. Enfatiza os 
ganhos e vantagens competitivas que a outra parte terá na conclusão da negociação. Considera 
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outros fatores da negociação como preço, custo. É decisivo, confiante e rápido e possui abor-
dagem controlada e dominante. Busca o controle das informações, tendendo a ouvir e respon-
der bem quando há concordância com o seu ponto de vista e ignorando questões e comentá-
rios que pareçam não estar de acordo com a sua lógica. É direto, sucinto e determinado, se 
expressa com convicção tão forte que a outra parte pode sentir-se ameaçada ou coagida. 
No Estilo Analítico, o negociador tende a usar uma abordagem cuidadosa e sofistica-
da, destacando dados e fatos em todas as fases da negociação. Sua abordagem é baseada na 
razão e orientada para os fatos, usa a investigação para verificar os dados preliminares da ne-
gociação. O tempo excessivo utilizado na investigação através de perguntas abertas pode pro-
vocar impaciência e irritação da outra parte. Consideram e expressam tantas opções e possibi-
lidades que a contraparte sente-se inundada de informações. 
No Estilo Apoiador, o negociador possui forte orientação para o relacionamento, enfa-
tiza “quem” a outra parte é, tenta analisar buscando identificar os dados da personalidade, 
seus motivos e suas necessidades. O negociador tenta usar ou desenvolver uma ligação pesso-
al com a contraparte. Pode enfatizar em demasia as informações pessoais ou psicológicas que 
deixa de se concentra nos objetivos da negociação. O negociador tende a não simpatizar com 
dados estatísticos focando sua apresentação na palavra e no seu charme pessoal. Amigável, 
próximo e pessoal, mantém contato de “olho no olho”. O negociador tende a ser entusiasmado 
e dramático ao fazer afirmações sobre benefícios e geralmente é bem-sucedido em obter aten-
ção, correndo o risco de ser percebido como melodramático. Afável, bem intencionado tenta 
prosseguir devagar e sem tensões, por isso pode ser percebido como relaxado, no sentido de 
falta de estrutura. O negociador tende a acreditar que todos gostam de espontaneidade, e as-
sim pode perder a força de impacto ou de interesse daqueles que priorizam planejamento, or-
ganização e estrutura.  
No Estilo Visionário, o negociador possui grande ênfase em determinar os dados rele-
vantes do negócio e seus planos para o futuro, orientado a ações de longo prazo. Ao apresen-
tar os benefícios na negociação tende a apelar ao desejo de reconhecimento da contraparte. O 
negociador busca pela tendência ao excesso de explicações, que pode levar a indecisão ou a 
confusão. Valoriza os aspectos ligados a alta tecnologia mostrando entusiasmo e interesse por 
este quesito. Demonstra-se mais interessado com as próprias ideias do que com as necessida-
des da outra parte, em outras palavras, esse pode ser um estilo de comportamento que leva o 
monologo ao invés da interação.  
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3. METODOLOGIA 
 
A seguir apresenta-se a metodologia utilizada para o desenvolvimento desta pesquisa. 
 
3.1 O MÉTODO DE ESTUDO 
 
Segundo Gil (2007, p. 17), pesquisa é definida como o “[...] procedimento racional e 
sistemático que tem como objetivo proporcionar respostas aos problemas que são propostos”. 
A pesquisa distende-se por um processo compondo várias etapas, que vai desde a formulação 
do problema da pesquisa até a apresentação e discussão dos resultados. 
Para Fonseca (2002), methodos significa organização, e logos, estudo sistemático, 
pesquisa, investigação; ou seja, metodologia é o estudo da organização, dos caminhos a serem 
percorridos, para se realizar uma pesquisa ou um estudo, ou para se fazer ciência. Etimologi-
camente, significa o estudo dos caminhos, dos instrumentos utilizados para fazer uma pesqui-
sa científica 
Para Oliveira (1999, p. 115):  
 
A pesquisa tem por objetivo estabelecer uma série de compreensões no sentido de 
descobrir respostas para as indagações e questões que existem em todos os ramos do 
conhecimento humano, envolvendo o mundo social, vegetal, animal, mineral, além 
do espaço e do mundo marinho.  
 
Conforme Barros e Lehfeld (2000), a metodologia é o estudo de métodos ou técnicas 
de pesquisa que tem como fundamento definir uma orientação para que a resposta do proble-
ma de uma investigação seja alcançada. Foram pesquisados autores das áreas de negociação 
para que fosse possível contextualizar o assunto a ser estudado. 
 
3.2 QUANTO À NATUREZA 
 
A natureza de uma pesquisa pode ser definida como Pesquisa Pura ou Básica e Pesqui-
sa Aplicada. A pesquisa chamada Pura ou Básica é, de acordo com Ferrari (1982), provocada 
pela curiosidade intelectual, que se atenta para o desenvolvimento do conhecimento pelo pra-
zer de conhecer e evoluir cientificamente. Ferrari (1982) ainda destaca que a pesquisa Pura 
procura busca uma melhora no conhecimento, ou seja, procura auxiliar, compreender e inter-
pretar os casos ou eventos.  
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Segundo Ferrari (1982), a pesquisa aplicada tem como fundamento principal solucio-
nar problemas funcionais e operacionais, podendo também ser chamada de pesquisa empírica, 
pelo fato do pesquisador precisar estar em campo, dialogar com as pessoas presenciando efe-
tivamente as relações sociais. Appolinário (2004, p. 152) salienta que pesquisas aplicadas têm 
o objetivo de “resolver problemas ou necessidades concretas e imediatas.” 
Conforme Nunan (1997), as pesquisas aplicadas são dependentes dos dados coletados 
de formas diferenciadas, como pesquisa de campo, entrevistas, gravações de áudio ou vídeo, 
formulários, questionários entre outros. Ao contrário da pesquisa teórica, as investigações de 
natureza aplicada apresentam complexidades metodológicas e éticas muito mais complexas.  
Ante variadas formas de classificações dos tipos de pesquisa, é importante destacar 
que a escolha de um tipo de pesquisa depende fundamentalmente da pergunta a ser respondi-
da, do objeto a ser pesquisado, do objetivo da pesquisa e da metodologia a ser utilizada. Para 
este trabalho a natureza da pesquisa foi definido, diante da teoria exposta, que o método mais 
apropriado é a Pesquisa Aplicada. 
 
3.3 QUANTO À ABORDAGEM 
 
Basicamente há duas formas de abordagem de pesquisa, a quantitativa e a qualitativa. 
Para pesquisa qualitativa não importa números e valores, mas, sim, o entendimento de um 
grupo social, de uma organização. Os pesquisadores qualitativos não aceitam o modelo posi-
tivista aplicado ao estudo da vida social, já que o observador não pode fazer análises nem dei-
xar que seus preconceitos e crenças acabem influenciando a pesquisa (GOLDENBERG, 1997, 
p. 34). 
Segundo Goldenberg (1997), os métodos qualitativos procuram esclarecer o porquê 
das coisas, expressando o que é pertinente ser feito, mas não quantificam os valores e as tro-
cas simbólicas nem se sujeitam à prova de fatos, pois os dados analisados são de uma intera-
ção e se valem de diferentes interpretações. Na qualitativa, o cientista é o sujeito e o objeto de 
suas pesquisas. O desenvolvimento da pesquisa não é previsível. O pesquisador possui conhe-
cimento limitado e parcial. (DESLAURIERS, 1991, p. 58). 
Para Minayo (2001), a pesquisa qualitativa é criticada por seu empirismo, pela subjeti-
vidade e pelo envolvimento emocional do pesquisador (MINAYO, 2001, p. 14). 
De acordo com Fonseca (2002, p. 20): 
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Diferentemente da pesquisa qualitativa, os resultados da pesquisa quantitativa po-
dem ser quantificados. Como as amostras geralmente são grandes e consideradas re-
presentativas da população, os resultados são tomados como se constituíssem um re-
trato real de toda a população alvo da pesquisa. A pesquisa quantitativa se centra na 
objetividade. Influenciada pelo positivismo, considera que a realidade só pode ser 
compreendida com base na análise de dados brutos, recolhidos com o auxílio de ins-
trumentos padronizados e neutros. A pesquisa quantitativa recorre à linguagem ma-
temática para descrever as causas de um fenômeno, as relações entre variáveis, etc. 
A utilização conjunta da pesquisa qualitativa e quantitativa permite recolher mais in-
formações do que se poderia conseguir isoladamente. 
 
A figura abaixo compara os principais aspectos da pesquisa qualitativa e da pesquisa 
quantitativa.  
 
Tabela 1 - Comparativo dos métodos de abordagem 
 
 Fonte: Elaborado de acordo com FONSECA, 2002. 
 
A pesquisa quantitativa, enfatiza o raciocínio dedutivo, as regras da lógica e os atribu-
tos mensuráveis da experiência humana. Por outro lado, a pesquisa qualitativa tende a expri-
mir os aspectos dinâmicos, e individuais da experiência humana, para apreender a totalidade 
no contexto daqueles que estão vivenciando o fenômeno (POLIT, BECKER E HUNGLER, 
2004, p. 201). 
A figura abaixo apresenta uma comparação entre o método quantitativo e o método 
qualitativo: 
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Tabela 2 - Comparação entre o método quantitativo e qualitativo 
 
       Fonte: Elaborado de acordo com FONSECA, 2002. 
 
Tanto a pesquisa quantitativa quanto a pesquisa qualitativa apresentam diferenças com 
pontos fracos e fortes, contudo os elementos fortes de um complementam as fraquezas do 
outro. Para este trabalho foi abordada a pesquisa pelo método quantitativo. Segundo Fonseca 
(2002), para se desenvolver uma pesquisa, é indispensável selecionar o método de pesquisa a 
utilizar. De acordo com as características da pesquisa, poderão ser escolhidas diferentes mo-
dalidades de pesquisa, sendo possível aliar o qualitativo ao quantitativo. 
 
3.4 QUANTO AOS OBJETIVOS 
 
Para Gil (2007), com base nos objetivos, é possível classificar as pesquisas em três 
grupos: Pesquisa Exploratória, Pesquisa Descritiva e Pesquisa Explicativa.  
A pesquisa exploratória tem como objetivo proporcionar maior familiaridade com o 
problema, com vistas a torná-lo mais explícito ou a construir hipóteses. A grande maioria des-
sas pesquisas envolve: levantamento bibliográfico; entrevistas com pessoas que tiveram expe-
riências práticas com o problema pesquisado; e análise de exemplos que estimulem a compre-
ensão. Essas pesquisas podem ser classificadas como: pesquisa bibliográfica e estudo de caso 
(GIL, 2007).  
A pesquisa descritiva, que é o tipo aplicado neste trabalho, impõe o pesquisador a uma 
série de informações sobre o que se deseja pesquisar. Esse tipo de estudo pretende explicitar 
os fenômenos e as causas de uma situação determinada (TRIVIÑOS, 1987). Para Triviños 
(1987, p. 112), “os estudos descritivos podem ser mal interpretados porque pode existir uma 
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descrição exata dos fenômenos e dos fatos. Estes fogem da possibilidade de verificação atra-
vés da observação”. Ainda para o autor, pode não ter por parte do pesquisador uma análise 
crítica das informações, e os resultados podem ser mal interpretados; e as técnicas de coleta 
de dados, como questionários, escalas e entrevistas, podem ser subjetivas, apenas quantificá-
veis, gerando imprecisão.  
De acordo com Gressler (2004), a pesquisa descritiva é apresentada com o objetivo de 
detalhar fenômenos e situações que destinam-se a identificar problemas e informar sobre con-
dições para a resolução dos mesmos, possibilitando que, além de propor soluções, explanam 
decisões e planejamentos. Gil (2007) ainda destaca que este tipo de pesquisa tem como fun-
damento relatar as características de uma população ou fenômeno e até mesmo a relação entre 
variáveis. 
Segundo Amaral (2007), pesquisa bibliográfica é uma etapa do estudo que apresenta 
embasamento teórico para um trabalho científico, utilizando conteúdos disponíveis ao públi-
co. A pesquisa foi elaborada de forma a verificar as características de mediadores e negocia-
dores, suas estratégias utilizadas na profissão apresentando assim a forma como a negociação 
e a mediação se constitui, por esse motivo a pesquisa foi considerada como sendo descritiva. 
A pesquisa explicativa preocupa-se em identificar os fatores que determinam ou que 
contribuem para a ocorrência dos fenômenos (GIL, 2007). Ou seja, este tipo de pesquisa ex-
plica o porquê das coisas através dos resultados oferecidos. Segundo Gil (2007, p. 43), uma 
pesquisa explicativa pode ser a continuação de outra descritiva, de forma que a identificação 
de fatores que determinam um fenômeno exija que este esteja detalhadamente descrito.  
 
3.5 QUANTO AOS PROCEDIMENTOS 
 
A maioria dos autores pesquisados cita 10 métodos de pesquisa: Bibliográfica, Docu-
mental, Estudo de Caso, Experimental, Levantamento, Ex-Post-Facto, Pesquisa-Ação, Parti-
cipante e Etnográfica. Para a pesquisa realizada neste trabalho foram utilizados três procedi-
mentos técnicos de pesquisa: Documental, Estudo de Caso e Ex-Post-Facto. 
A pesquisa documental segue o rumo da pesquisa bibliográfica, não sendo fácil dife-
renciá-la. A pesquisa bibliográfica utiliza fontes constituídas por material já elaborado, consti-
tuído basicamente por livros e artigos científicos localizados em bibliotecas. A pesquisa do-
cumental recorre a fontes mais diversificadas e dispersas, sem tratamento analítico, tais como: 
tabelas estatísticas, jornais, revistas, relatórios, documentos oficiais, cartas, filmes, fotografi-
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as, pinturas, tapeçarias, relatórios de empresas, vídeos de programas de televisão, etc. (FON-
SECA, 2002, p. 32). 
Outra forma de pesquisa utilizada é o estudo de caso, este procura conhecer o como e 
o porquê de uma determinada situação que se supõe ser única em muitos aspectos, procurando 
descobrir o que há nela de mais essencial e característico. O pesquisador não pretende intervir 
sobre o objeto a ser estudado, mas revelá-lo tal como ele o percebe. O estudo de caso pode 
decorrer de acordo com uma perspectiva interpretativa, que procura compreender como é o 
mundo do ponto de vista dos participantes, ou uma perspectiva pragmática, que visa simples-
mente apresentar uma perspectiva global, tanto quanto possível completa e coerente, do obje-
to de estudo do ponto de vista do investigador (FONSECA, 2002, p. 33).  
Esta pesquisa se utilizará do método de estudo de caso, pois realizada a coleta de in-
formações necessárias, será feita uma análise dos resultados obtidos, verificando as caracterís-
ticas comuns aos grupos estudados, no caso, mediadores e negociadores. 
 
A pesquisa ex-post-facto tem por objetivo investigar possíveis relações de causa e 
efeito entre um determinado fato identificado pelo pesquisador e um fenômeno que 
ocorre posteriormente. A principal característica deste tipo de pesquisa é o fato de os 
dados serem coletados após a ocorrência dos eventos. A pesquisa ex-post-facto é uti-
lizada quando há impossibilidade de aplicação da pesquisa experimental, pelo fato 
de nem sempre ser possível manipular as variáveis necessárias para o estudo da cau-
sa e do seu efeito (FONSECA, 2002, p. 32).  
 
 
De acordo com Fonseca (2002), o método de pesquisa Ex-post-facto realiza a ocorrên-
cia de variações na variável dependente no curso natural dos acontecimentos. Neste caso, o 
pesquisador não possui controle sobre a variável independente, que constitui o fator suposto 
do fenômeno, porque ele já ocorreu. Portanto, o pesquisador identifica as situações que se 
desenvolveram naturalmente e trabalha sobre elas como se estivessem submetidas a controles. 
 
 
3.6 QUANTO AOS INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS 
 
De acordo com Richardson (2007), os instrumentos utilizados na abordagem de uma 
pesquisa são três: Entrevista, Questionário e Observação. 
O autor aborda que o questionário é um instrumento de coleta de dados constituído por 
uma série ordenada de perguntas que devem ser respondidas por escrito pelo informante, sem 
a presença do pesquisador. Tem como objetivo levantar opiniões, crenças, sentimentos, inte-
resses, expectativas, situações vivenciadas. A linguagem utilizada no questionário deve ser 
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simples e direta, para que quem vá responder compreenda com clareza o que está sendo per-
guntado. 
Richardson (2007) diz que a observação é uma técnica que faz uso dos sentidos para a 
apreensão de determinados aspectos da realidade. Ela consiste em ver, ouvir e examinar os 
fatos, os fenômenos que se pretende investigar. A técnica da observação desempenha impor-
tante papel no contexto da descoberta e obriga o investigador a ter um contato mais próximo 
com o objeto de estudo. 
Para coletar os dados da etapa descritiva foi utilizada uma entrevista. Para dinamizar a 
coleta foram realizadas entrevistas com negociadores e mediadores. As perguntas da entrevis-
ta foram elaboradas buscando alcançar ao máximo os objetivos a que a pesquisa se propôs, de 
forma que, analisando os dados obtidos fosse possível identificar com clareza a resposta do 
problema de pesquisa proposto. De acordo com Richardson (2007), a entrevista constitui uma 
técnica alternativa para se coletarem dados não documentados sobre determinado tema. Para a 
coleta dos dados, foi realizada uma entrevista semiestruturada com mediadores e negociado-
res. Um roteiro foi elaborado com perguntas gerais sobre o tema, que visaram elucidar os 
questionamentos pertinentes ao desenvolvimento deste estudo, a partir do qual foi embasado o 
diálogo sobre a maneira como as questões afetivas e patrimoniais são abordadas. 
De acordo com Manzini (1991), uma entrevista semiestruturada enfoca um tema sobre 
o qual são elaborados um roteiro com questionamentos principais que podem ser complemen-
tados por assuntos destacados como importantes durante a entrevista.  Triviños (1987) acres-
centa que a entrevista semiestruturada se caracteriza por questionamentos básicos embasados 
em conceitos relacionados ao tema pesquisado, a partir dos quais podem surgir novas infor-
mações através das respostas dadas pelo entrevistado.  
Segundo Triviños (1987), a entrevista é uma técnica de interação social, uma forma de 
diálogo assimétrico, em que uma das partes busca obter dados, e a outra se apresenta como 
fonte de informação. A entrevista pode ter caráter exploratório ou ser uma coleta de informa-
ções, a de caráter exploratório é relativamente estruturada; já a de coleta de informações é 
altamente estruturada. 
Conforme Koche (1997), os tipos de entrevista são elencados em seis: entrevista estru-
turada, entrevista semiestruturada, entrevista não-estruturada, entrevista orientada, entrevista 
em grupo e entrevista informal. O autor destaca que na entrevista estruturada, segue-se um 
roteiro previamente estabelecido, as perguntas são predeterminadas. O objetivo é obter dife-
rentes respostas à mesma pergunta, possibilitando que sejam comparadas. O entrevistador não 
tem liberdade. Na entrevista semiestruturada, o pesquisador organiza um conjunto de questões 
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(roteiro) sobre o tema que está sendo estudado, mas permite, e às vezes até incentiva, que o 
entrevistado fale livremente sobre assuntos que vão surgindo como desdobramentos do tema 
principal.  
Nesta pesquisa foram aplicados dois métodos de entrevistas, estruturada e semiestrutu-
rada. Em princípio seria utilizado apenas o método de entrevista semiestruturada, pois todas 
as entrevistas seriam realizadas pessoalmente o que possibilitaria que no decorrer da entrevis-
ta surgissem novas informações ou observações com base nas respostas dos entrevistados. Por 
indisponibilidade de tempo dos mediadores, as entrevistas orientadas para tais, foram realiza-
das via e-mail o que não possibilitou qualquer acréscimo de questionamento ou informação 
decorrente de suas respostas. 
De acordo com Koche (1997), a entrevista não-estruturada também é denominada não-
diretiva, o entrevistado é solicitado a falar livremente a respeito do tema pesquisado. Na en-
trevista orientada, o entrevistador enfoca sua atenção sobre uma experiência dada e seus efei-
tos; isso quer dizer que ele sabe por antecipação os tópicos ou informações que deseja obter 
com a entrevista. Na entrevista em grupo os pequenos grupos de entrevistados respondem 
simultaneamente às questões, de maneira informal. As respostas são organizadas posterior-
mente pelo entrevistador, numa avaliação global.  
Conforme Koche (1997), a entrevista informal é normalmente usada em estudos ex-
ploratórios, com a finalidade de possibilitar ao pesquisador um maior conhecimento no tema 
pesquisado. Pode fornecer pistas para o encaminhamento da pesquisa, a seleção de outros 
informantes, ou mesmo a revisão das hipóteses inicialmente levantadas.  
 
3.7 QUANTO A ANÁLISE DOS DADOS 
 
A análise dos dados tem como fundamento planificar os dados de modo que seja viá-
vel proporcionar o fornecimento de respostas para o problema proposto. Em relação às formas 
que os processos de análise de dados quantitativos podem assumir, tomando como referência 
Gil (2007), observam-se em boa parte das pesquisas os seguintes passos:  categoriza-
ção/codificação e estatísticas. Neste trabalho foi utilizado os processos de codificação e cate-
gorização para a análise dos dados. 
De acordo com Gil (2007), para que os dados sejam analisados de forma adequada, é 
fundamental estruturá-los, o que é feito através de seu agrupamento em determinado padrão 
estabelecido. Por exemplo, numa determinada pesquisa em que os entrevistados tenham 26, 
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32, 34, 40 e 45 anos de idade, o agrupamento dos entrevistados poderá ser realizado por cate-
gorias como “menores de 18 anos”, “maiores de 18 anos”.  
A codificação de acordo com o mesmo autor é o processo pelo qual os dados brutos 
são transformados em símbolos que possam ser tabulados, isso pode ocorrer antes ou após a 
coleta, como por exemplo codificar para sexo (1) Masculino (2) Feminino.  
Gil (2007), aborda que a análise dos dados por estatística implica processamento de 
dados, através da geração (técnicas de cálculo matemático), da apresentação (gráficos ou tabe-
las) e da interpretação. Descrever as variáveis utilizadas é essencial para que a interpretação 
seja feita de forma correta.  
Nessa pesquisa, também será explorado o método comparativo, sendo esse muito usa-
do nas ciências sociais, como sendo um estudo de fatos trazendo um comparativo em relação 
às suas semelhanças e diferenças. Com a utilização desse método será possível investigar os 
objetos de comparação da pesquisa, que são o afeto e o patrimônio, de forma direta. 
 
3.8 ENTREVISTA 
 
As perguntas foram elaboradas de acordo com os objetivos desta pesquisa. Após a ela-
boração das perguntas, as próprias pesquisadoras as responderam para verificar se as respostas 
atendiam aos objetivos da pesquisa. Feito isso e o ajuste necessário para chegar as respostas 
que atendiam a pesquisa, as pesquisadoras realizaram um pré-teste com quatro sujeitos, sepa-
radamente, para testar as perguntas. Esses quatro sujeitos tinham que atuar no âmbito de ne-
gociações. As pesquisadoras contataram quatro familiares conhecidos que desempenham a 
função de negociador, explicando a eles a necessidade que havia de se testar as perguntas des-
ta pesquisa. Os quatro sujeitos prontamente se ofereceram para colaborar com a pesquisa. 
Após a realização do teste, as pesquisadoras fizeram algumas modificações nas perguntas, 
tirando algumas, incluindo outras e reorganizando a estrutura delas. Então as perguntas esta-
vam prontas para serem aplicadas aos sujeitos de pesquisa. Esse modelo pode ser visto no 
Apêndice A. 
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3.9 AMOSTRA E PRÉ-TESTE 
 
De acordo com Malhotra (2005), uma população é o nome dado ao total de elementos 
que possuem algum conjunto comum de características. Dessa forma, para a presente pesquisa 
a população dos serviços de mediação familiar é composta por todos os que foram disponibi-
lizados pelo Tribunal de Justiça de Santa Catarina, sendo eles instalados em Fóruns de Justiça 
na grande Florianópolis. Para as redes de supermercados analisadas, a população foi composta 
por todos os responsáveis nos cargos de supervisão disponibilizados nos respectivos endere-
ços destas redes de supermercados pesquisadas. 
Para descobrir informações a respeito de uma população, pode-se utilizar basicamente 
dois métodos: censo ou amostra. A diferença entre eles é que o censo consiste na contagem de 
todos os elementos de uma determinada população, enquanto a amostra é um subgrupo dela. 
Ainda conforme Malhotra (2005), as condições primárias em que a amostra é indicada, são as 
limitações de tempo e orçamento.  
Segundo Malhotra (2005), quanto à classificação das técnicas de amostragem, existem 
duas, a amostragem probabilística e a não-probabilística. Na primeira, os elementos pesquisa-
dos são selecionados de forma aleatória, sendo assim, todos os elementos que compõem a 
amostra têm exatamente as mesmas chances de serem escolhidos. Já na amostragem não-
probabilística, o pesquisador pode escolher os elementos que farão parte da amostra de acordo 
com o seu jugalmento pessoal, ou com base na conveniência, por exemplo. A técnica utilizada 
nesta pesquisa caracteriza-se como não-probabilística, pois para alcançar o público-alvo com 
mais celeridade, utilizou-se principalmente aspectos com base na conveniência e julgamento 
das pesquisadoras. 
A relação dos funcionários que foram disponibilizados pelo Tribunal de Justiça de 
Santa Catarina sendo eles instalados em Fóruns de Justiça na grande Florianópolis, com no-
mes de magistrados, coordenadoras técnicas e mediadoras familiares em atuação consta na 
tabela a seguir: 
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Tabela 3 - Relação disponibiliza pelo Tribunal 
Fonte: Elaborado pelas autoras. 
 
Do total de nove mediadores disponíveis para a presente pesquisa, foram aplicadas as 
entrevistas com três mediadores devido a indisponibilidade e restrição do tempo dos demais. 
Para as redes de supermercado disponibilizadas, foram buscadas três empresas, no en-
tanto por incompatibilidade de horário das pesquisadoras e dos entrevistados foram realizadas 
as entrevistas e análises com somente dois deles, a rede de supermercado A, que pediu que 
não fosse identificada na pesquisa e a rede de supermercado Imperatriz. 
A relação de todos os responsáveis nos cargos supervisão que atuam nas redes de su-
permercados A (a rede não quis ser identificado) e um supermercado da rede Imperatriz dis-
ponibilizada para a presente pesquisa consta na tabela a seguir: 
 
Tabela 4 - Relação disponibilizada pelas Redes de Supermercados 
REDE DE SUPERMERCA-
DO 
REGIÃO ENDEREÇO 
SUPERVISOR RESPONSÁ-
VEL 
A JARDIM ATLÂNTICO X 
3 
4 
SERVIÇO DE MEDIAÇÃO 
FAMILIAR 
COORDENADORAS 
TÉCNICAS JUIZ COORDENADOR 
MEDIADORES FAMILIARES/ 
VINCULAÇÃO 
CAPITAL - SANTO  
ANTÔNIO DE LISBOA 
JULIANA VIEIRA DA 
COSTA 
julianavcosta@tjsc.jus.br 
CYD CARLOS DA SILVEIRA 
JULIANA VIEIRA DA COSTA/ 
SERVIDORA 
STÉPHANIE WICHERT/ 
SERVIDORA  
DAIANA G. ALVES / SERVI-
DORA 
CAPITAL – FÓRUM EDUAR-
DO LUZ 
TANIA APARECIDA 
CAMPOS DA SILVA 
tacs3279@tjsc.jus.br 
  
FLÁVIO ANDRÉ PAZ DE BRUM 
E LUIZ CLÁUDIO BROERING 
EGILCE SUELY DE OLIVEI-
RA- VOLUNTÁRIA  
ALAÍSE SANTOS DE OLI-
VEIRA- VOLUNTÁRIA 
MARIA ELIZETE BATISTA 
ABREU - VOLUNTÁRIA 
PALHOÇA 
MARIA HELENA DE ME-
DEIROS GARCIA 
helenagarcia@tjsc.jus.br 
ANDRÉ AUGUSTO MESSIAS 
FONSECA 
ANA CAROLINA PEREIRA 
DA CRUZ, ESTAGIÁRIA 
KELLEN CRISTINA CAETA-
NO OLIVEIRA, ESTAGIÁRIA 
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IMPERATRIZ ESTREITO 
Endereço: R. Gen. Libera-
to Bitencourt, 1885 - 
Estreito, Florianópolis - 
SC, 88070-820. Telefo-
ne:(48) 3348-6600 
5 
6 
Fonte: Elaborado pelas autoras. 
 
Do total de seis supervisores disponibilizados para a presente pesquisa, as entrevistas 
foram realizadas com três deles devido à conveniência para mantermos a proporcionalidade 
da análise. 
Depois de definida a entrevista, é importante testá-la para saber se a mesma possui al-
gum erro, ponto para melhorar e se as pessoas do público-alvo conseguem entender as per-
guntas, sem confusão. De acordo com Malhotra, “mesmo a melhor entrevista pode ser aper-
feiçoada com o pré-teste” (MALHOTRA, 2005, p.244).  
“O pré-teste identifica as questões que os respondentes têm dificuldade de compreen-
são ou que interpretam diferentemente do que o pesquisador pretendeu” (KROSNICK, 1999, 
p. 541). O pré-teste “refere-se à aplicação prévia do questionário a um grupo que apresente as 
mesmas características da população incluída na pesquisa” (RICHARDSON et al, 1999, p. 
202) e serve para avaliar fatores críticos como clareza do questionário, abrangência do questi-
onário e aceitabilidade do questionário (REA; PARKER, 2002, p. 40). 
O pré-teste desta pesquisa foi realizado nos dias 30 de outubro e 3 de novembro e foi 
realizado com 3 pessoas, sendo que todos desempenham a função de negociação conforme 
mencionado anteriormente. 
Com base nas respostas foram feitas algumas alterações no questionário. Na pergunta 
6 (Utiliza técnicas formais para a condução de uma mediação?) foram acrescentadas mais 
duas perguntas “Você recebeu treinamento específico para atuar como mediador? Você sente 
necessidade de um conhecimento mais teórico?” que foram sugeridas por dois dos entrevista-
dos no pré-teste. Indo contra ao que as pesquisadoras imaginaram, nem todos os mediadores 
ou negociadores, de acordo com os negociadores da área jurídica entrevistados no pré-teste, 
podem ter recebido treinamento para atuar como tal, dessa forma foi deixada essa pergunta 
aplicada para que fosse possível ser feita esta análise também, e para que não pudesse gerar 
erro na coleta de dados. Outra mudança realizada foi a questão 9 (Com quais dessa caracterís-
tica você se identifica enquanto mediador?), que foi acrescentada a opção “neutralidade”, pois 
as pesquisadoras acharam necessário para a análise da pesquisa se tornar mais completa. Após 
a aplicação do pré-teste também foi acrescentada a pergunta número 10 (Você costuma propor 
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uma solução para o conflito estabelecido ou limita-se a facilitar o diálogo entre as partes?) 
pois em estudos para aplicação desta pesquisa foi identificado que uma das características do 
mediador é “não propor solução”, tal pergunta foi sugerida por uma pesquisadora para que 
essa característica fosse efetivamente testada na aplicação da pesquisa. 
 
3.10 COLETA, DESCRIÇÃO E ANÁLISE DOS DADOS 
 
A coleta de dados aconteceu nos dias 4 e 5 de novembro e foi aplicada com mediado-
res e supervisores através de entrevistas. 
Foram entrevistados um total de 6 pessoas, sendo 3 mediadores e 3 supervisores das 
redes de supermercado escolhidas. Os mediadores foram contatados primeiramente via e-mail 
e logo por telefone e os supervisores das redes de supermercados foram contatados pessoal-
mente, situação na qual foram expostos o propósito e as características da pesquisa. Nesse 
contato preliminar, todos os negociadores aceitaram participar e então se agendou um dia e 
um horário para a realização das entrevista gravadas. A entrevista dos mediadores foi realiza-
da via telefone e as dos supervisores dos supermercados foi realizada pessoalmente. As entre-
vistas foram realizadas individualmente e tiveram duração de aproximadamente 10 minutos, 
conforme havia sido proposto pelas pesquisadoras aos entrevistados. Após a realização das 
entrevistas gravadas, as pesquisadores transcreveram todas as respostas a fim de identificar 
informações contidas na fala e na escrita dos sujeitos que pudessem confirmar ou não os obje-
tivos da pesquisa. Também analisaram-se as respostas a fim de identificar qual o estilo de 
negociação e qual o papel desempenhado numa negociação eram preponderantes nos entrevis-
tados. 
Após a coleta de informações nas entrevistas realizadas, foi possível identificar aspec-
tos quanto aos objetivos propostos para essa pesquisa, bem como esclarecer como ocorrem os 
processos de mediação e negociação na prática, confrontando-os com a teoria estudada para 
chegar-se aos resultados dessa pesquisa. 
As entrevistas realizadas foram transcritas para Word e foram criados gráficos no Ex-
cel permitindo que fosse feita uma melhor análise dos dados por parte das pesquisadoras. No 
Excel foi necessário fazer um tratamento dos dados para aplicação em gráfico das respostas 
relativas às questões para que pudesse ser exemplificada no resultado da pesquisa com maior 
clareza e objetividade.  
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RESULTADOS DA PESQUISA 
 
O presente capítulo trata da discussão dos resultados, coletados a partir da pesquisa 
documental e entrevista. Eles foram organizados conforme o perfil dos negociadores de obje-
to patrimonial e afetivo, às estratégias utilizadas por esses negociadores, e consequentemente 
possibilitou uma análise comparativa entre as mediações afetivas e patrimoniais.  
Para assegurar o anonimato dos entrevistados, exigência ética, não foram descritos 
seus respectivos nomes nem endereço para contato. Estes dados ficaram sob sigilo por parte 
das pesquisadoras. Tal cautela foi necessária, por solicitação de uma das empresas pesquisa-
das por tratar-se de uma população restrita, em que todos se conhecem. 
Com base na revisão de literatura realizada, posteriormente confrontada com as entre-
vistas coletadas, pode-se observar até que ponto a teoria vem sendo aplicada pelos profissio-
nais que fazem medição entre pessoas, conforme o grupo que foi analisado. Retomando os 
objetivos propostos inicialmente, foi traçado o perfil dos mediadores pertencentes ao grupo 
estudado.  
A análise dos resultados da pesquisa foi feita a partir do agrupamento de perguntas. As 
perguntas de 1 a 6 foram agrupadas para identificar o perfil da amostra conforme o objetivo 
específico 1 desta pesquisa, as perguntas de 7,8 e 10 para analisar a estratégia utilizada pelos 
entrevistados no exercício de sua profissão de acordo com o objetivo específico 2 desta pes-
quisa e as perguntas 9 e 11 para analisar e aplicar o comparativo que é o objetivo específico 3 
desta pesquisa. 
 
3.11 ANÁLISE DO PERFIL DOS ENTREVISTADOS 
 
De acordo com o gráfico abaixo, é possível observar que em relação ao mediadores 
vinculados ao TJSC, as idade variam entre 20 e 30 anos, já entre os supervisores de supermer-
cados as idades dos entrevistados ficaram entre 30 e 50 anos. 
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Gráfico 1 - Análise da questão 2 do roteiro 
 
Fonte: Elaborado pelas autoras. 
 
Em relação à formação dos entrevistados vinculados ao TJSC é possível observar que 
66,67% possuem ensino superior completo e apenas 33% ainda não concluíram o ensino su-
perior. 
Gráfico 2 - Análise dos mediadores para questão 4 do roteiro 
 
Fonte: Elaborado pelas autoras. 
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Em relação à escolaridade dos entrevistados supervisores de supermercados pode-se 
observar que 33% possuem superior completo e 67% concluíram apenas até o ensino médio. 
 
Gráfico 3 - Análise dos supervisores para questão 4 do roteiro 
 
Fonte: Elaborado pelas autoras. 
 
Em relação ao tempo de atuação profissional dos entrevistados, ao analisar o gráfico 
abaixo, observou-se que os mediadores vinculados ao TJSC possuem menor tempo de atuação 
comparado ao tempo de atuação dos supervisores de supermercado. Conforme mostra o gráfi-
co abaixo, os tempos de atuação dos mediadores são respectivamente, 1 mês, 2 anos e 5 me-
ses de atuação profissional na área. Já os supervisores de supermercado entrevistados atuam 
na área respectivamente 7 anos, 2 anos e 2 anos. 
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Gráfico 4 - Análise da questão 5 do roteiro 
 
Fonte: Elaborado pelas autoras. 
 
Ao serem perguntados sobre treinamento específico, o gráfico abaixo nos mostra que 
em relação aos mediadores vinculados ao TJSC todos constataram ter recebido treinamento. 
Já em relação aos supervisores de supermercado, a maioria recebeu treinamento sendo que 
apenas um citou não ter recebido nenhum tipo de treinamento para a prática de sua função.  
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Gráfico 5 - Análise da questão 6 do roteiro 
 
Fonte: Elaborado pelas autoras. 
 
O gráfico abaixo analisa a prática de técnicas formais na condução de uma negocia-
ção dos entrevistados. Observa-se que para os mediadores vinculados ao TJSC, todos afirmam 
utilizar técnicas formais na condução de sua atuação profissional. No entanto, entre os super-
visores de supermercado apenas dois afirmam utilizar de técnicas formais e um não. 
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Gráfico 6 -  Análise 2 da questão 6 do roteiro 
 
Fonte: Elaborado pelas autoras. 
 
3.12 ANÁLISE DAS ESTRATÉGIAS DOS ENTREVISTADOS 
 
O gráfico abaixo aborda a análise das estratégias dos entrevistados com base no ato de 
negociar, conforme descrito na questão 7 do roteiro. Tanto no âmbito patrimonial quanto no 
âmbito afetivo os entrevistados consideram que sua experiência de vida contribui para o exer-
cício de sua profissão. 
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Gráfico 7 - Análise da questão 7 do roteiro 
 
         Fonte: Elaborado pelas autoras. 
 
O gráfico abaixo descreve a análise da questão de número 8 do roteiro. Cada media-
dor entrevistado relatou uma dificuldade específica na condução de uma mediação. Um deles 
descreveu que sua maior dificuldade é a opinião contrária das partes, outro destacou que a 
maior dificuldade é o pré conceito em relação a mediação, e o terceiro entrevistado destacou 
que a maior dificuldade encontrada no processo de mediação são as próprias pessoas. 
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Gráfico 8 - Análise dos mediadores para questão 8 do roteiro  
 
Fonte: Elaborado pelas autoras. 
 
O gráfico abaixo refere-se também a questão de número 8 abordada no roteiro de en-
trevistas, analisando as respostas dos supervisores de supermercado. Novamente cada entre-
vistado defendeu um ponto de vista diferente. Um respondeu que a maior dificuldade na con-
dução de uma negociação é enfrentar um problema sem solução imediata, o segundo entrevis-
tado acha que a agressividade é o grande fator que dificulta uma negociação, e o terceiro en-
trevistado destacou a impaciência que por vezes o cliente tem durante o processo de negocia-
ção. 
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Gráfico 9 - Análise dos supervisores para questão 8 do roteiro 
 
Fonte: Elaborado pelas autoras. 
 
Abaixo o gráfico analisa a resposta dos entrevistados para a questão 10 do roteiro. De 
acordo com os mediadores vinculados ao TJSC, dois deles afirmam que dependendo do caso 
propõe ou não uma solução para o conflito, apenas um deles afirma que propõe sim uma solu-
ção para o conflito estabelecido. Todos os supervisores entrevistados afirmam que sempre 
propõe uma solução para os conflitos estabelecidos com os clientes. 
Gráfico 10 - Análise da questão 10 do roteiro 
 
Fonte: Elaborado pelas autoras. 
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3.13 ANÁLISE COMPARATIVA DOS ENTREVISTADOS 
 
O gráfico abaixo permite perceber que dentre todos os entrevistados, 29% definem que 
agem com objetividade no seu processo de negociação/mediação, 19% destacaram seus pon-
tos de neutralidade e sensibilidade como destaque, 14% afirmam ter senso de humor e 10% 
dos entrevistados afirmam possuir imaginação e capacidade de se distanciar de ataques duran-
te o processo de negociação/medição. 
 
Gráfico 11 - Análise da questão 9 do roteiro 
 
Fonte: Elaborado pelas autoras. 
 
Como pode-se observar nos dois gráficos abaixo onde são apresentadas as análises da 
questão número 11 do roteiro, todos os entrevistados afirmam se sentir confortável em lidar 
tanto com objetivo afetivo (mediadores) como com o objeto patrimonial (negociadores), e 
apenas um dos entrevistados afirma que gostaria de atuar em outra área. 
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Gráfico 12 - Análise da questão 11 do roteiro 
 
Fonte: Elaborado pelas autoras. 
 
Gráfico 13 - Análise da parte 2 da questão 11 do roteiro 
 
Fonte: Elaborado pelas autoras. 
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4. CONCLUSÃO 
 
Com esta pesquisa obteve-se um conhecimento um pouco mais aprofundado acerca da 
área de negociação, disciplina essa estudada durante a graduação e que motivou as autoras a 
conhecer um pouco mais sobre o assunto. 
Abordados os processos de autocomposição e entendida a classificação dos mesmos 
em Conciliação, Mediação e Negociação, pode-se perceber o quanto a negociação faz parte do 
cotidiano e também o quanto a mediação pode auxiliar na resolução de conflitos, encurtando a 
duração da situação de conflito, sem aparente solução. 
Na fase da pesquisa em campo, foi possível entrar em contato com diferentes profissi-
onais, cujas formações são variadas e cada um com suas ferramentas e experiências de vida 
buscam auxiliar as partes que estão sob sua mediação. Seja no objeto patrimonial ou no objeto 
afetivo, que relacionamos respectivamente à supervisão de supermercados e ao serviço de 
mediação familiar, mesmo com a variação do objeto para cada tipo de medição, em todos os 
casos a relação do terceiro (mediador) ainda é entre pessoas, ou seja, como bem alertou uma 
das entrevistas da rede de supermercados, mesmo que o objeto seja patrimonial, ainda se está 
lidando com pessoas e portanto o afeto e o desejo de encontrar a melhor solução para que to-
dos saiam satisfeitos é muito presente. 
Os mediadores entrevistados do serviço de mediação familiar, procuram manter a im-
parcialidade enquanto mediadores, porém, em algumas situações inevitavelmente chegam a 
propor uma solução com o intuito de solucionar o conflito e proporcionar que as partes che-
guem à um acordo amigável. 
Verificou-se também, pelos dados anteriormente analisados, que os mediadores que 
atuam na rede de supermercados, em seus cargos de liderança, nem sempre possuem forma-
ção universitária, mas em contrapartida pode-se perceber que possuem desenvoltura e experi-
ência adquirida ao exercer sua profissão. 
Como sugestão para pesquisas futuras, as autoras propõe que seja estudado e analisan-
do o perfil psicológico destes profissionais, aprofundando as características dos mediadores 
que foram apontadas nessa pesquisa e chegando-se à um modelo que facilite os empregadores 
e headhunters nas entrevistas e seleção de futuros mediadores profissionais. 
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APÊNDICE A – ROTEIRO DAS ENTREVISTAS 
 
1) Nome completo do entrevistado. (INFORMAÇÃO MANTIDA EM SIGILO PELAS PES-
QUISADORAS) 
2) Idade do entrevistado. 
3) Contato (telefone/e-mail) do entrevistado. (INFORMAÇÃO MANTIDA EM SIGILO PE-
LAS PESQUISADORAS) 
4) Formação do entrevistado. 
5) Há quanto tempo você atua como mediador profissionalmente? 
6) Você recebeu treinamento específico para atuar como mediador? Utiliza técnicas formais 
para a condução de uma mediação? Caso não, você sente necessidade de um conhecimento 
mais teórico? 
7) Pensando especificamente no ato de negociar, você considera que sua experiência de vida 
contribui para o exercício de sua profissão? 
8) Quais são as maiores dificuldades, em sua opinião, na condução de uma media-
ção/negociação? Qual o limite que você estabelece para si mesmo na busca pelo acordo entre 
as partes? 
9) Com quais dessas características você se identifica enquanto mediador? Marque quantas 
forem necessárias: (  )neutralidade  (  )sensibilidade  (  )imaginação  (  )capacidade para se 
distanciar de ataques  (  )objetividade (  )ter senso de humor. 
10) Você costuma propor uma solução para o conflito estabelecido ou limita-se a facilitar o 
diálogo entre as partes? 
11) Considerando o objeto “afetivo” como elemento central de suas negociações, você se sen-
te confortável em lidar com esse objeto em sua rotina de trabalho? Por quê? Tem outra área 
em que gostaria de atuar como mediador? 
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APÊNDICE B – TRANSCRIÇÃO DAS ENTREVISTAS 
 
Entrevistada 1 – Mediador vinculado ao TJ/SC 
 
Respostas 
2) Idade do entrevistado. 
26 anos 
4) Formação do entrevistado. 
 Direito 
5) Há quanto tempo você atua como mediador profissionalmente? 
1 mês, porém esta atividade não consiste em uma profissão. 
6) Você recebeu treinamento específico para atuar como mediador? Utiliza técnicas formais 
para a condução de uma mediação? Caso não, você sente necessidade de um conhecimento 
mais teórico? 
Sim, em algumas ocasiões utilizo técnicas formais, mas normalmente deixo a audiência fluir.  
7) Pensando especificamente no ato de negociar, você considera que sua experiência de vida 
contribui para o exercício de sua profissão? 
Sim, penso ser importante a flexibilidade e habilidade em negociar do mediador. 
8) Quais são as maiores dificuldades, em sua opinião, na condução de uma media-
ção/negociação? Qual o limite que você estabelece para si mesmo na busca pelo acordo entre 
as partes? 
As próprias partes em si e a suas opiniões acerca do processo de mediação. O tempo quem 
estabelece são as próprias partes, desde que mantenham respeito mútuo. 
9) Com quais dessas características você se identifica enquanto mediador? Marque quantas 
forem necessárias:  
(x)neutralidade (x)sensibilidade ( )imaginação ( )capacidade para se distanciar de ataques    
(x)objetividade ( )ter senso de humor.  
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10) Você costuma propor uma solução para o conflito estabelecido ou limita-se a facilitar o 
diálogo entre as partes? 
Costumo praticar as duas técnicas, dependendo do caso. 
11) Considerando o objeto “afetivo” como elemento central de suas negociações, você se sen-
te confortável em lidar com esse objeto em sua rotina de trabalho? Por quê? Tem outra área 
em que gostaria de atuar como mediador? 
Sim, pois me sinto bem ao proporcionar que as pessoas cheguem a um acordo, sem depender 
da imposição de um terceiro. Contando somente com um facilitador. 
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Entrevistada 2 – Mediador vinculado ao TJ/SC 
 
Respostas 
2) Idade do entrevistado. 
28 anos 
4) Formação do entrevistado 
Direito 
5) Há quanto tempo você atua como mediador profissionalmente? 
2 anos na mediação familiar da vara da família e órfãos de Santo Antônio de Lisboa, todavia 
não consiste em uma profissão. Profissionalmente, sou servidora pública. 
6) Você recebeu treinamento específico para atuar como mediador? Utiliza técnicas formais 
para a condução de uma mediação? Caso não, você sente necessidade de um conhecimento 
mais teórico?  
Sim. Recebi treinamento pela Academia Judicial do Tribunal de Justiça de Santa Catarina. 
Sim, utilizo das técnicas que foram transmitidas no treinamento. 
7) Pensando especificamente no ato de negociar, você considera que sua experiência de vida 
contribui para o exercício de sua profissão?  
Sim. É impossível ter uma imparcialidade total, pois qualquer pessoa é formada por valores e 
estes o seguem em todos os seu atos. 
8) Quais são as maiores dificuldades, em sua opinião, na condução de uma media-
ção/negociação? Qual o limite que você estabelece para si mesmo na busca pelo acordo entre 
as partes?  
As próprias partes em si e os pré-conceitos acerca da mediação. O limite é estabelecido pelas 
próprias partes, desde que seja mantido o respeito mútuo. 
9) Com quais dessas características você se identifica enquanto mediador? Marque quantas 
forem necessárias:  
( x )neutralidade  (  )sensibilidade  (  )imaginação  (  )capacidade para se distanciar de ataques  
( x )objetividade (  )ter senso de humor.  
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10) Você costuma propor uma solução para o conflito estabelecido ou limita-se a facilitar o 
diálogo entre as partes?  
Costumo praticar as duas propostas, depende muito do caso. 
11) Considerando o objeto “afetivo” como elemento central de suas negociações, você se sen-
te confortável em lidar com esse objeto em sua rotina de trabalho? Por quê? Tem outra área 
em que gostaria de atuar como mediador?  
Sim, pois me sinto bem em estar podendo contribuir para a solução de um problema. Não, 
pois me identifico com a área da família.  
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Entrevistada 3 – Mediador vinculado ao TJ/SC 
 
Respostas 
2) Idade do entrevistado  
20 anos 
4) Formação do entrevistado  
Cursando Psicologia 
5) Há quanto tempo você atua como mediador profissionalmente?  
Atuo faz 5 meses nessa área. 
6) Você recebeu treinamento específico para atuar como mediador? Utiliza técnicas formais 
para a condução de uma mediação? Caso não, você sente necessidade de um conhecimento 
mais teórico?  
Sim. Recebi treinamento da minha analista responsável e utilizo as técnicas que me foram 
passadas por ela. 
7) Pensando especificamente no ato de negociar, você considera que sua experiência de vida 
contribui para o exercício de sua profissão?  
Com certeza. Curso psicologia e sei que vou lidar diariamente com pessoas enfrentando difi-
culdades pessoais e profissionais que possam exigir a prática de uma negociação para que o 
problema seja resolvido. 
8) Quais são as maiores dificuldades, em sua opinião, na condução de uma media-
ção/negociação? Qual o limite que você estabelece para si mesmo na busca pelo acordo entre 
as partes?  
Lidar com as pessoas é a parte mais difícil. As pessoas são diferentes, pensam e agem de for-
ma diferente. Você pode esperar que o correto seja de uma forma mas a outra parte pensa e 
age de uma forma totalmente oposta à sua concepção.  O respeito tem que prevalecer sempre. 
9) Com quais dessas características você se identifica enquanto mediador? Marque quantas 
forem necessárias:  
( x )neutralidade  (  )sensibilidade  (  )imaginação  ( x )capacidade para se distanciar de ata-
ques  ( x )objetividade (  )ter senso de humor.  
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10) Você costuma propor uma solução para o conflito estabelecido ou limita-se a facilitar o 
diálogo entre as partes?  
Procuro propor uma solução para o conflito. 
11) Considerando o objeto “afetivo” como elemento central de suas negociações, você se sen-
te confortável em lidar com esse objeto em sua rotina de trabalho? Por quê? Tem outra área 
em que gostaria de atuar como mediador?  
Sim, é essa área que escolhi trabalhar. Lidar com pessoas. Lidar com conflitos.  
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Entrevistado 1 – Supermercado A 
 
Respostas 
2) Supervisor 
4) 35 anos 
5) Bacharel em Administração pela Universidade Estácio de Sá 
6) 7 anos 
7) Sim, a empresa proporciona treinamentos específicos e reciclagem. Prática e teoria. 
8) Com certeza. Isso vai depender da situação, tem situação em que às vezes a gente pode 
ajudar o cliente na questão de preço, por exemplo, uma situação em que o cliente não encon-
trou o produto a gente pode negociar, solicitar transferência de outra loja. Agora, tem coisas 
como, teve aquela situação, eu não tenho um funcionário pra atender no açougue, eu não te-
nho como resolver a não ser pedir desculpas. A forma como tu conduz a fala com a pessoa, 
isso faz toda a diferença na mediação. Não existe exatamente um limite, você vai conversar e 
vai negociando, tu vai medindo tanto a questão do cliente ou do funcionário, até onde você 
pode ir e até onde não pode, existem regras e normas que são estabelecidas pela empresa, en-
tão você não pode ultrapassar isso, porque senão você vai estar se comprometendo profissio-
nalmente, então assim, tudo depende da situação. 
9) Neutralidade – neutralizar a objeção é interessante. Objetividade – não ficar falando a 
mesma coisa várias vezes. Ter senso de humor – se tu consegue manter a tua calma, com cer-
teza a outra pessoa vai se acalmar, se você começar a contra atacar, com certeza você vai ser 
contra atacado e ficar uma briga de cachorro. Então não adianta. Sensibilidade – se colocar no 
lugar do outro (empatia). 
10) A gente sempre procura a solução, em primeiro lugar a solução, o que eu posso fazer 
para melhorar. A gente vive de soluções e decisões, então a gente tem que sempre propor uma 
solução, não adianta tu só ver o problema e dizer “ah isso não tem solução”, então você não é 
um profissional qualificado, você tem que buscar solucionar, de alguma forma, se você não 
tem conhecimento pra isso, você vai ter que buscar com quem tem, por exemplo, tinha um 
cliente que precisava de um boleto, que ele fez uma compra e precisava desse boleto e não 
recebeu o boleto, não sou eu quem emito boleto, é o pessoal do cadastro responsável pelo 
boleto, só que eu tive que mediar a situação entre o cadastro e o cliente, ou seja, eu não tenho 
o conhecimento e não sei quem é, eu vou ligar e pedir falar com o responsável por isso e per-
guntar o que ele precisa para resolver isso, busco, passo as informações e resolvemos o confli-
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to. Então assim, sempre vai ter que arranjar uma solução, agora se o cliente que procurar a 
pessoa certa que te conduza a isso. 
11) Quando você é líder, você tem que ter o seu lado afetivo sim, a gente lida com a emo-
ção o tempo todo, porque a gente é meio psicólogo do funcionário, Você tem que ter a emo-
ção, mas você tem que ir pela razão da empresa, você não pode fugir às regras e normas da 
empresa. Tudo o que você faz no seu trabalho, tem que fazer por amor, porque você gosta, 
porque você se sente bem, porque o clima é bom, porque você gosta do seu chefe, agora 
quando não existe essa relação aí já se torna um trabalho pesado, não é tão prazeroso, já deixa 
de ser afetivo e se torna apenas uma necessidade de pegar as minhas contas. Então, o objetio 
afetivo faz parte, mas ele não pode fugir das regras, normas e a importância de gostar daquilo 
que faz. É o meu caso! 
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Entrevistado 2 – Supermercado A 
 
Respostas 
2) 44 anos 
4) Ensino médio completo 
5) 2 anos 
6) A empresa fornece treinamento para os lideres, marketing pessoal, atendimento ao 
cliente. Treinamento como mediador, como lidar com pessoas, mais na prática do que na teo-
ria, a gente aprende a lidar com o funcionários, dar feedback sempre que possível, para eles 
saberem como anda o trabalho deles, a gente também falar o que estamos achando do trabalho 
deles, o que a empresa está achando do trabalho deles. 
7) Sim, com certeza, porque a gente tem que ter muito jogo de cintura pra lidar com as 
pessoas, porque as pessoas...cada um tem um pensamento diferente né, então tu tem que saber 
lidar com todo tipo de pessoa, tanto o mais calma quanto o mais agressivo. 
8) Eu me sinto muito incomodada quando a pessoa fica gritando, agressividade, eu acho 
que é a pior coisa que um ser humano pode fazer mediante outras pessoas. Ficar gritando, 
chamando a atenção ou te ofendendo com palavras baixas, acaba te diminuindo. Não é porque 
as pessoas trabalham em outras áreas, que não são formadas, não tem um diploma, que não 
tenha que ter o mesmo respeito, porque são trabalhadores da mesma forma que outras que são 
formadas. Estabelecimento de limites: se é com o funcionário, geralmente eu pergunto se o 
funcionário quer se retirar, às vezes eles ficam muito nervosos, acabam chorando, então acaba 
dando mais ênfase à pessoa que está agredindo, alimenta mais ele à fazer aquilo. Então eu 
sempre pergunto se a pessoa quer ir ao banheiro, tomar uma água, dar uma respirada, para eu 
poder continuar a conversa com a pessoa e manter a altura da minha voz, sempre no mesmo 
tom, nunca levantar a voz, pode ser que o cliente perceba e abaixe o tom de voz. Tu tá fazen-
do o que a empresa te pede, não é a tua culpa, então as pessoas acham que tu tem que resolver 
e nem sempre é assim, a gente tem um limite pra fazer as coisas dentro de uma empresa, a 
gente presta serviços, a gente tá aqui trocando o nosso trabalho por um salário, então a gente 
tem que trabalhar conforme a empresa solicita, claro que sem sair dos nossos valores, não 
pode passar por cima disso. 
9) Sensibilidade – muito. Imaginação – bem fértil. Objetividade - ter senso de humor. 
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10) Eu proponho uma solução, porque tem que ter uma solução para aquele problema, as 
coisas não acontecem por acaso, então tu tem que resolver da melhor forma possível e dar 
uma solução para aquilo, para não ficar um mal entendido. 
11) Eu gosto de trabalhar não tanto com o patrimônio ou os negócios, eu gosto mais por-
que trabalho direto com as pessoas, por mais difícil que seja, eu gosto dessa troca de experi-
ências, por mais que a gente se incomode é interessante a gente ver a diferença das pessoas, o 
dia a dia das pessoas, de ver que todo mundo é um ser humano como todo mundo. 
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Entrevistado 3 – Supermercado B 
 
Respostas 
2) 46 anos 
4) Ensino médio completo (quase começou faculdade na área de gestão do cliente) 
5) 2 anos 
6) Tem as reuniões onde dão uma base, mas não é um curso. Sente falta de um conheci-
mento mais técnico. 
7) Ajuda bastante, porque os ânimos deles estão muito exaltados, a gente pede para o 
próprio operador já amenizar, ele conversa e no fim resolve. 
8) A impaciência do cliente. Quanto ao limite: eu não sei se eu sou calma demais ou “o 
que dá” que eu consigo resolver, um ou dois que não consigo, chamo nosso gerente e ele vem 
e bota um ponto final. 
9) Sensibilidade – bastante. Imaginação – muita. Capacidade para se distanciar de ata-
ques – sempre. Objetividade – sempre. Ter senso de humor – tenho bastante. 
10) Já procura solucionar o problema, para não voltar e ter de novo ou pra depois a gente 
já saber lidar. 
11) Eu quero fazer ciências contábeis, ainda vou fazer, gosto de resolver conflitos e ter o 
contato com as pessoas também. 
 
 
